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KUALITAS LAYANAN PERPUSTAKAAN UMUM  
KABUPATEN TULUNGAGUNG 
Banteng Prasojoo Dwiwarno 
 Penelitian ini mengkaji untuk mengukur kualitas layanan Perpustakaan 
Kabupaten Tulungagung Penilaian ini menilai kualitas layanan perpustakaan dalam 
menggunakan metode libqual di Perpustakaan Kabupaten Tulungagung. Terdapat 4 
dimensi yang digunakan dalam Libqual, meliputi Kemampuan & Sikap Pustakawan 
Dalam Melayani (Service Affect - SA), Fasilitas & Suasana Ruang Perpustakaan 
(Library as Place - LP), Petunjuk & Sarana Akses (Personal Control - PC), dan 
Akses Informasi (Information Access - IA). Populasi diambil dari seluruh pengunjung 
yang datang ke perpustakaan dengan jumlah sampel 100 responden dengan 
karateristik yang berbeda – beda dan teknik yang digunakan adalah purposive 
sampling.  
 Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan Perpustakaan dari 
dimensi Service affect dan Library as Place mendapat nilai Baik, karena pemustaka 
merasa puas dengan layanan yang diberikan oleh pustakawan dan lokasi atau bentuk 
perpustakaan menunjang bagi pengunjung. Sedangkan untuk dimensi Personal 
Control dan Information Access mendapat nilai cukup. Hal ini dinilai kurang dari segi 
aspek perlatan modern dan kecepatan serta kemudahan akses di perpustakaan 
Kabupaten Tulungagung. 
 Oleh karena itu, kualitas layanan Perpustakaan Kabupaten Tulungagung 
secara keseluruhan mendapatkan nilai cukup baik, namun ada beberapa aspek 
pembenahan agar dapat memaksimalkan kinerja pemustaka di perpustakaan. 
Kata Kunci : Kualitas Layanan, LibQual, Perpustakaan Umum Kabupaten 
Tulungagung 
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PUBLIC LIBRARY SERVICE QUALITY 
DISTRICT TULUNGAGUNG  
Banteng Prasojo Dwiwarno 
 
 This research studies to measure the quality of library services Tulungagung 
Ratings believes that the quality of library services in use libqual method in 
Tulungagung District Library. There are four dimensions used in Libqual, covering 
ability and attitude Librarian In Serving (Service Affect - SA), Facilities & 
Atmosphere Lounge Library (Library as Place - LP), Help & Support Access 
(Personal Control - PC), and Access to Information ( information Access - IA). The 
population drawn from all the visitors who come to the library with a sample size of 
100 respondents with different characteristics - different and the technique used is 
purposive sampling. 
 The results showed that the quality of service from dimensions Service Affect 
Libraries and Library as Place got Good, because pemustaka satisfied with the 
services provided by librarians and library locations or forms of support for the 
visitors. As for the dimensions of Personal Control and Information Access scored 
enough. It is considered less in terms of aspects of modern equipment and the speed 
and ease of access in the library Tulungagung. 
 Therefore, the quality of library services overall Tulungagung get pretty good 
value, but there are some aspects of the reform in order to maximize the performance 
of visitors to the library. 
Keywords: Quality of Service, LibQual, Public Library Tulungagung 
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I.1 Latar Belakang Masalah 
 Perpustakaan adalah sumber informasi dimana banyaknya pengetahuan yang 
terkandung didalam perpustakaan. Semua informasi yang terkandung dalam koleksi 
yang berada di perpustakaan bisa di manfaatkan oleh semua masyarakat guna 
menunjang kehidupan yang saat ini dalam perkembangan informasinya sangat pesat. 
Dalam perkembangan informasi yang memasuki era digital, masyarakat dengan 
mudah menemukan informasi yang mereka butuhkan. Dengan mudahnya informasi 
yang di dapatkan oleh masyarakat, mereka tidak perlu khawatir akan kurangnya 
informasi yang mereka dapatkan.  
  Perpustakaan sebagai pusat dan sumber informasi memiliki tugas dan fungsi 
yang merupakan kegiatan rutin seperti kegiatan administrasi, memberikan pelayanan 
teknis dengan menyediakan informasi dalam berbagai bidang pengetahuan, serta 
memberikan pelayanan kepada para pemustaka yang membutuhkan informasi tentang 
suatu bahan pustaka yang dimiliki oleh perpustakaan. Salah satu jenis perpustakaan 
yaitu perpustakaan umum, merupakan tempat atau lokasi untuk mencari informasi 
yang di butuhkan oleh masyarakat berdasarkan jenis karakteristik informasi yang 
berbeda.  
 Sejalan dengan perkembangannya saat ini, perpustakaan sebagai salah satu 
pusat informasi, sumber ilmu pengetahuan, penelitian, rekreasi, pelestarian budaya 
serta berbagai layanan jasa lain. Pelayanan publik dapat dinyatakan sebagai sesuatu 
bentuk pelayanan sektor publik yang dilaksanakan aparatur pemerintah dalam bentuk 
baran dan jasa yang sesuai dengan kebutuhan masyarakat dan kebutuhan peraturan 
perundang – undangan yang berlaku Sianipar. Perpustakaan sebagai organisasi publik 
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yang memberikan pelayanan kepada masyarakat dapat dianggap bermutu atau 
berkualitas apabila memenuhi empat kriteria yang di kemukakan ileh M. Juran dalam 
Tjiptono (2002:11) yaitu kecepatan dalam memberikan pelayanan, ketepatan dalam 
memenuhi kebutuhan masyarakat, keramahan peutgas dalam menghadapi masyarakat 
serta kenyamanan tempat pelayanan. Dengan penjabaran sebelumnya, perpustakaan 
sebagai penyalur informasi memberikan kualitas pelayanan yang maksimal ditujukan 
untuk pemustaka yang mencari informasi ke perpustakaan. Pelayanan yang baik dapat 
meningkatkan citra perpustakaan dan pustakawan di mata masyarakat. Sehingga 
pemustaka menjadi lebih nyaman dan antusias berkunjung ke perpustakaan bila 
melihat pelayanan yang di tujukan sesuai yang pemustaka harapkan. 
 Menurut Kotler dalam Tjiptono, menyatakan bahwa kepuasan pelanggan 
adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja atau hasil yang ia 
rasakan dibandingkan dengan harapannya. Dalam proses meningkatkan kualitas 
pelayanan. Perpustakaan mendapatkan masukan dari pemustaka menjadi hal sangat 
penting yang berguna untuk perkembangan perpustakaan. Hal ini demi menjaga dan 
mempertahankan perpustakaan sebagai media dan ruang baca yang nyaman dan di 
prioritaskan oleh masyarakat dalam mencari informasi. Untuk menyajikan informasi 
dan berorientasi pada kebutuhan pemustakanya, perpustakaan menerapkan pelayanan 
yang siap sedia serta berpacu pada kebutuhan pemustaka. Dengan menggunakan 
konsep pelayanan yang baik siap sedia serta berpacu pada kebutuhan pemustaka, 
membuat pemustaka dapat menikmati dan terpenuhi kebutuhannya oleh karena 
kualitas pelayanan yang baik dan terpadu. 
 Pelayanan perpustakaan bermaksud untuk memenuhi kebutuhan pemustaka, 
baik dalam bentuk pelayanan informasi atau penggunaan akses seluas – luasnya 
dengan berbagai sarana dan fasilitas yang tersedia di perpustakaan oleh pemustaka 
secara efektif dan efisien. Memberikan pelayanan yang sempurna dari pelayanan 
perpustakaan tentu sangat berkaitan erat dengan peresepsi dan harapan pemustaka 
terhadap pelayanan perpustakaan. Banyak faktor yang mempengaruhi, untuk itu 
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dibutuhkan ukuran yang pasti untuk membantu menjawab masalah mengenai 
pelayanan perpustakaan.  
 Layanan perpustakaan yang berkualitas adalah upaya maksimal yang mampu 
diberikan oleh perpustakaan untuk memenuhi harapan dan kebutuhan pemustaka 
sehingga tercapai untuk kepuasan. Evaluasi layanan perpustakaan berdasarkan 
persepsi pemustaka merupakan hal yang penting untuk dilakukan mengingat bahwa 
yang dapat menilai suatu layanan adalah yang menggunakan fasilitas perpustakaan itu 
sendiri. Bagaimana pemustaka sangat penting untuk mengukur kualitas layanan yang 
di berikan pustakawan. 
 Perpustakaan Umum Kabupaten Tulungagung di fungsikan sebagai sumber 
informasi bagi masyarakat Tulungagung yang terletak di pusat kota dan sekitarnya. 
Namun dari data pengunjung yang telah berkunjung ke perpustakaan Kabupaten 
Tulungagung menurut data yang di peroleh dari instansi tersebut menyebutkan bahwa 
dari tahun 2013 pengunjung yang datang ke perpustakaan berjumlah 66024, namun 
pada tahun 2014 menurun menjadi 55103. Padahal, beberapa tahun sebelumnya 
perpustakaan Kabupaten Tulungagung mendapatkan penghargaan. Antara lain seperti 
tahun 2003 pendapatkan puagam penghargaan YANMA PRIMA, 2007 juara III 
lomba Perpustakaan Umum Tingkat Provinsi Jawa Timur, 2010 Juara II lomba 
Perpustakaan Umum Tingkat Provinsi Jawa Timur, 2013 III lomba Perpustakaan 
Umum Tingkat Provinsi Jawa Timur dan Juara Harapan I lomba Perpustakaan Desa 
Tingkat Provinsi Jawa Timur. 
 Pada tahun 2012, Perpustakaan Kabupaten Tulungagung mengalami 
perpindahan lokasi dan membangun kembali perpustakaan mulai dari awal. Seperti 
penempatan koleki umum, refrensi, koleksi anak, sirkulasi, pembuatan kartu anggota 
perpustakaan, penitipan barang, ruang baca, perpustakaan keliling yang masih di 
sesuaikan untuk pengguna agar nyaman untuk di gunakan. Sedangkan pada tahun 
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2015, Perpustakaan Kabupaten Tulungagung terjadi perubahan struktur pengelola 
antara lain pergantian kepala perpustakaan.  
 Data  yang diperoleh dari hasil penelitian milik Lia Selviana tentang 
optimalisasi perpustakaan umum Kabupaten Tulungagung dalam melaksanakan 
fungsinya sebagai pelayanan publik ditinjau dari undang – undang nomor 25 tahun 
2009  mendapatkan hasil mengenai pelayanan berupa perpustakaan umum milik 
pemerintah daerah Kabupaten Tulungagung belum dapat memenuhi kebutuhan 
masyarakat, bahkan kalau disesuaikan dengan perkembangan ilmu pengetahuan dan 
teknologi pada saat ini masih jauh dari kebutuhan. Kekurangan dalam pelayanan 
publik Perpustakaan Umum seperti salah satunya disebabkan karena tidak adanya 
pegawai perpustakaan yang ahli dibidangnya yaitu ada pegawai yang menemupuh 
pendidikan bidang perpustakaan.  
 Dari hasil penelitian di atas mengungkapkan bahwa perlu adanya sebuah 
evaluasi yang ditujukan kepada perpustakan umum Kabupaten Tulungagung. 
Bagaimanapun pemustaka sangat pentingutnuk mengukur kualitas layanan yang 
diberikan ke perpustakaan umum Kabupaten Tulungagung. Untuk mengetahui 
berhasil atau tidaknya suatu pelayanan yang berkualitas salah satunya dapat diketahui 
dengan melihat presepsi pemustaka yang merupakan sasaran utama pelayanan 
menurut Munir. Dengan adanya presepsi dari pemustaka maka perpustakaan akan 
mengetahui sejauh mana keberhasilan pelayanan yang telah diberikan kepada para 
pemustakaanya.  
 Pada perkembangannya saat ini di tahun 2015, layanan yang terdapat di 
perpustakaan umum Kabupaten Tulungagung antara lain meliputi layanan sirkulasi, 
katalog komputer, wifi area, koleksi refrensi, layanan deposit, perpustakaan keliling, 
layanan kunjungan kelompok / rombongan, layanan fotokopi, penitipan barang. 
Dalam pengadaan koleksi untuk buku pendidikan yang banyak tersedia di 
perpustakaan, buku perguruan tinggi yang menjadi koleksi sangat terbatas dan di 
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tambah lagi letak koleksi buku yang berantakan tidak sesuai tempat koleksi buku 
tersebut berada. Terdapat kekurangan dalam pelayanan publik perpustakaan umum 
seperti tidak adanya pegawai perpustakaan yang berkompeten dibidangnya yaitu  
tidak ada pegawai yang menempuh pendidikan bidang perpustakaan. 
 Oleh karena itu, kualitas pelayanan yang diberikan tentu dilihat dari sudut 
pandang pemustaka karena mereka berhak untuk menilai keberhasilan pelayanan 
yang diberikan perpustakaan. Evaluasi kualitas suatu layanan perpustakaan dapat 
memberikan gambaran serta untuk memberikan masukan dari presepsi pemustaka 
yang menilai bagaiman keadaan dan ruang lingkup perpustakaan. Evaluasi dapat 
dilakukan dengan melakukan survey kepada pemustaka sehingga didapatkan 
sejumlah data yang menjadi dasar pengukuran kualitas layanan yang lebih baik. Salah 
satu metode yang dapat digunakan untuk mengukur kualitas layanan ialah dengan 
menggunakan metode LibQual. 
 Alasan peneliti melakukan penelitian dengan metode LibQual karena dilihat 
dari hasil observasi di Perpustakaan Umum Kabupaten Tulungagung perlu 
melakukan serangkaian usaha untuk meningkatkan pelayanan dan memuaskan 
pemustakanya melalui peningkatan pengadaan koleksi dan sarana akses informasi, 
sarana dan prasarana perpustakaan, pelayanan perpustakaan dan sumber daya 
manusia.  
 Alasan lain karena Perpustakaan Umum Kabupaten Tulungagung yang terletak 
di pusat kota, menyediakan informasi pendidikan bagi para pelajar yang khususnya 
terletak di Tulungaung, karena perpustakaan  berlokasi di  lingkungan sekitar yang 
terdapat beberapa instansi pendidikan seperti, TK, SD, SMP, SMA/SMK/MTS, 
Perguruan tinggi. 
 Dengan  melihat fenomena yang dihadapi oleh Peprpustakaan Kabupaten 
Tulungagung yang melatarbelakangi penulis untuk melakukan penelitian yang 
bersifat survei, berupa penelitian mengenai kualitas layanan perpustakaan 
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berdasarkan perspektif pemustaka dengan menggunakan metode LibQual. Artinya 
bahwa penelitian ini menggunakan suatu metode yang dapat diterapkan dalam 
pengukuran kualitas layanan perpustakaan dari harapan dan persepsi pemustakanya. 
I.2 Rumusan Masalah 
 Berdasarkan latar belakang masalah di atas, maka permasalahan dalam 
penelitian ini adalah bagaimana tingkat kualitas layanan yang diberikan oleh 
Perpustakaan Kabupaten Tulungagung? 
I.3 Tujuan Penelitian 
 Tujuan penelitian ini adalah : 
1. Untuk mengukur tingkat kualitas pelayanan perpustakaan di Perpustakaan 
Kabupaten Tulungagung dengan metode LibQual 
2. Untuk mengetahui dimensi mana saja yang belum terpenuhi sesuai harapan 
dan presepsi pemustaka di Perpustakaan Kabupaten Tulungagung, 
1,4 Manfaat Penelitian 
 I.4.1 Teoritis 
1. Dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi bagi 
pengembangan ilmu perpustakaan dan informasi mengenai kualitas pelayanan 
perpustakaan berdasarkan harapan dan persepsi pemustaka. 
2. Memberikan insipirasi bagi penelitian berikutnya sehingga akan menambah 
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 I.4.2 Praktis 
1.  Untuk memberikan gambaran bagaimana keadaan peprustakaan umum 
kabupaten tulungagung dengan dilihat dari kualitas pelayanan berdasarkan 
dengan persepsi pemustaka 
2.  Dapat menjadikan bahan evaluasi dalam mengembangkan kinerja 
perpustakaan umum kabupaten tulungagung 
1.5 Tinjauan Teoritis 
 1.5.1   Kualitas  
 Istilah kualitas mengandung banyak definisi dan makna. Hal ini sangat 
tergantung dari siapa yang mendefinisikan, dalam bidang kata kualitas 
digunakan, dari sudut pandang yang dibahas,dan untuk keperluan 
mempergunakannya. Kualitas perpustakaan lebih menekankan pada aspek 
kepuasan dengan fokus utamanya yaitu keperluan atau kebutuhan pemustaka. 
Dalam filosofi tentang kulitas menurut Tjiptono ada 4 pendapat tentang 
mendefinisikan kualitas, yaitu: 
 Josep M Juran, mendefinisikan  kualitas sebagai kecocokan untuk 
pemakai (fitness for use). Jadi definisi ini menekankan orientasi pada 
pemenuhan harapan pelanggan. 
 Philip P. Crosby, mengemukakan pentingnya melibatakan setiap orang 
dalam organisasi pada proses, yaitu dengan jalan menekankan kesesuaian 
individual terhadap persyaratan atau tuntutan. Pendekatan Crosby 
merupakan proses top-down. 
 W.Edwards Deming, yang dikenal dengan Bapak gerakan pengendalian 
mutu”, melalui strateginya didasarkan pada alat-alat statistik yang 
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cenderung bersifat bottom-up. Penekanan utamanya adalah perbaikan dan 
pengukuran kualitas secara terus-menerus. 
 Taguchi, bahwa strateginya difokuskan pada loss function. Filosofi 
Taguchi didasarkan pada permis bahwa biaya dapat diturunkan dengan 
memperbaiki kualitas, sehingga kualitas tersebut otomais dapat diperbaiki 
dengan cara variasi dalam produk dan proses. 
 Berdasarkan keempat pendapat dari definisi kualitas tersebut, 
mempunyai kesamaan pesan dalam mendefinisikan kualitas. Kesamaannya 
adalah bahwa untuk memenuhi kualitas dibutuhkan fokus pada pelanggan dan 
kerjasama semua bagian serta pengembangan yang terus – menerus dan 
berkelanjutan. 
 Dalam manajemen perpustakaan, penilaian kualitas akan mendukun 
perbaikan layanan dan membantu perpustakaan menjadi lebih efektif dalam 
melayani pemustaka. Menurut Gaspersz bahwa keberhasilan pengembangan 
manajemen kualitas suatu organisasi itu sangat tergantung pada dua hal 
pokok, yaitu: 
1. Keinginan besar dari manajemen puncak untuk menerapkan prinsip-
prinsip kualitas dalam organisasi. 
2. Prinsip-prinsip kualitas itu diakomodasikan ke dalam sistem 
manajemen kualitas. 
Gaspersz juga menyatakan bahwa ada beberapa dimensi atau atribut 
yang harus diperhatikan dalam perbaikan kualitas jasa, antara lain: 
1. Ketepatan waktu pelayanan  
2. Akurasi pelayanan. 
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3. Kesopanan dan keramahan dalam memberikan pelayanan. 
4. Tanggung jawab, berkaitan dengan penerimaan pesan dan penanganan 
keluhan dari pelanggan eksternal. 
5.  Kelengkapan. 
6. Kemudahan mendapat pelayanan. 
7. Variasi model pelayanan, berkaitan dengan inovasi untuk memberikan 
polapola baru dalam pelayanan. 
8. Pelayanan pribadi. 
9. Kenyamanan dalam memperoleh pelayanan maupun atribut pendukung 
pelayanan lainnya. 
1.5.2 Kualitas Layanan Perpustakaan 
Kualitas layanan perpustakaan bisa diukur dalam berbagai aspek yang 
berkaitan dengan interaksi pemustaka dengan sumber daya perpustakaan yang 
dimiliki maupun dari segi layanan yang di berikan oleh pustakawan seperti apa. 
Menurut Soeatminah, pelayanan perpustakaan dapat dikatakan baik apabila 
dapat dilakukan dengan cepat, tepat, dan benar.  
  Dalam Tjiptono disebutkan bahwa pada dasarnya kualitas layanan itu 
berfokus pada upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan serta 
ketepatan penyampaian untuk mengimbangi harapan pelanggannya. 
Selanjutnya Tjiptono dan Chandra,  juga menyebutkan bahwa kualitas 
layanan berkontribusi signifikansi bagi penciptaan diferensiasi, positioning, dan 
strategi bersaing setiap organisasi. Oleh karena itu, dalam penyampaian jasa 
dibutuhkan kontak atau interaksi sosial, komunikasi interpersonal, maupun 
kriteria kualitas yang jelas. Alasannya karena kualitas layanan berkaitan erat 
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dengan yang namanya kepuasan bagi yang dilayani. Selainitu, karena dampak 
dari kepuasan juga akan berkontribusi pada loyalitas. 
  Menurut Parasuraman dalam Lupiyoadi (2001:148), terdapat lima 
dimensi kualitas pelayanan sebagai berikut: 
a.   Tangibles atau bukti fisik, yaitu kemampuan suatu organisasi dalam 
menunjukkan eksistensinya kepada pihak eksternal. Penampilan dan 
kemampuan sarana dan prasarana fisik organisasi dan keadaan 
lingkungan sekitarnya adalah bukti nyata dari pelayanan yang diberikan 
oleh pemberi jasa. Ini meliputi fasilitas fisik (gedung), perlengkapan dan 
peralatan yang dipergunakan (teknologi), serta penampilan pegawainya. 
b.   Reliability atau keandalan, yaitu kemampuan organisasi (perusahaan) 
untuk memberikan pelayanan sesuai yang dijanjikan secara akurat dan 
terpercaya. Kinerja harus disesuaikan untuk pelanggan, seperti ketepatan 
waktu, pelayanan yang sama untuk semua pelanggan tanpa kesalahan, 
sikap simpatik. 
c.   Responsiveness atau ketanggapan, yaitu kemauan untuk membantu dan 
memberikan pelayanan yang cepat dan tepat kepada pelanggan, dengan 
penyampaian informasi yang jelas. Membiarkan konsumen menungu 
tanpa aanya suatu alasan yang jelas menyebabkan persepsi yang negatif 
dalam kualitas pelayanan. 
d.   Assurance atau jaminan dan kepastian, yaitu 
pengetahuan,kesopansantunan dan kemampuan pegawai untuk 
menumbuhkan rasa percaya para pelanggan perusahaan (organisasi). 
Dimana jaminan ini terdiri dari beberapa komponen; komunikasi, 
kredibilitas, keamanan, kompetensi dan sopan santun. 
e.  Empathy, yaitu memberikan perhatian yang tulus dan bersifat indiviual 
atau bersifat pribadi yang diberikan kepada para pelanggan dengan 
berupaya memahami keinginan konsumen. Suatu perusahaan 
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(organisasi) diharapkan memiliki pengertian dan pengetahuan tentang 
pelanggan, memahami kebutuhan pelanggan secara spesifik, serta 
memiliki waktu pengoperasian yang nyaman bagi pelanggan. 
1.5.3 Metode Pengukuran LibQual 
 Metode LibQual  digunakan untuk mengukur kualitas layanan 
perpustakaan berdasarkan persepsi dan harapan pemustaka. Persepsi 
(perceived) merupakan tingkat layanan yang kenyataannya diterima/dialami 
pemustaka. Persepsi setiap pemustaka berbeda-beda, karena setiap pemustaka 
mempunyai perbedaan dalam menerima suatu objek rangsangan yang 
ditangkap oleh panca indera sebatas pengetahuan dan pengalaman yang telah 
dimiliki pemustaka tersebut. Panca indera setiap pemustaka idealnya meliputi 
penglihatan, pendengaran, pembauan, perabaan, dan perasaan. Sehingga 
persepsi sebenarnya merupakan pengorganisasian rangsangan yang diterima 
oleh panca indera, kemudian diproses, diinterpretasikan berdasarkan 
pengalaman yang dimiliki pemustaka untuk menyimpulkan informasi dan 
memberikan tanggapan yang mempunyai makna/arti. 
 LibQual merupakan sebuah survei market total yang efektif  untuk 
konteks penelitian perpustakaan untuk menilai kualitas layanan perpustakaan. 
Dalam Nurkertamanda dan Pandu (2009: 142) menyebutkan bahwa LibQual 
adalah suatu rangkaian ‘alat’ (metode) yang digunakan perpustakaan untuk 
mengumpulkan, mencari, memahami, dan menanggapi opini pengguna 
terhadap kualitas layanan yang diberikan. 
 Salah satu proyek yang paling penting dilakukan oleh perpustakaan 
dalam beberapa tahun terakhir adalah LibQual yaitu program yang 
dikembangkan oleh Association of Research Libraries (ARL) untuk 
mengevaluasi layanan perpustakaan. LibQual dapat digunakan untuk 
memecahkan masalah, melihat mana yang sudah benar atau yang salah dari 
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perpustakaan, dengan tujuan utama untuk memperbaiki layanan kepada 
pemustaka. Hal ini seperti yang diungkapkan juga oleh Budd  bahwa salah 
satu model terbaru untuk menilai kualitas layanan dan beberapa elemen pada 
perpustakaan adalah dengan LibQual. 
 Dalam LibQual+TM tersebut terdapat empat dimensi yang dapat 
dijadikan sebagai variabel pengukuran, yaitu: Kemampuan & Sikap 
Pustakawan Dalam Melayani (Service affect - SA), Fasilitas & Suasana Ruang 
Perpustakaan (Library as Place - LP), Petunjuk & Sarana Akses (Personal 
Control - PC), dan Akses Informasi (Information Access - IA). 
 Mengenai dimensi kualitas layanan perpustakaan (Library Service 
Quality), dan indikator dengan menggunakan metode LibQual+TM 





2 Library as Place – LP 
 Tangibles 
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3 Personal Control – PC 
 Ease Navigation 
 Convenince 
 Modern Equpment 
 Self Reliance 
4 Information Access – IA 
 Content / Scope 
 Timeliness 
1.6 Variabel Penelitian 
 1.6.1 Definisi Konseptual  
1. Perpustakaan umum merupakan tempat atau lokasi yang menghimpun 
koleksi buku, bahan cetakan serta rekaman lain untuk kepentingan 
masyarakat umum. Perpustakaan umum dapat di artikan juga sebagai 
lembaga pendidikan bagi masyarakat umum dengan menyediakan 
berbagai macam informasi ilmu pengetahuan, budaya dan teknologi 
untuk meningkatkan dan memperoleh pengetahuan bagi masyarakat 
luas. 
2. Layanan perpustakaan merupakan suatu bentuk servis dari 
perpustakaan untuk pengguna dengan memanfaatkan koleksi di 
perpustakaan. Layanan yang dimaksud meliputi, pembuatan kartu 
anggota perpustakaan, penitipan barang, koleksi anak, ruang computer, 
wifi area, koleksi umum, koleksi refrensi, peminjaman dan 
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pengembalian buku, perpustakaan keliling, layanan fotokopi, kantin 
perpustakaan, dll. 
3. Kualitas layanan perpustakaan merupakan standar proses yang harus 
dilaksanakan dalam suatu kegiatan layanan guna memenuhi 
harapan/tuntutan pemustaka. Dari standar yang dimaksud, ada 4 
dimensi yang meliputi gambaran penilaian kualitas layanan, antara lain 
: Service affect – Kemampuan dan sikap pustakawan dalam melayani, 
Library as Place – Fasilitas dan suasana ruang perpustakaan, Personal 
Control – Petunjuk dan akses, Information Access – Akses informasi. 
 1.6.2 Definisi Operasional 
 Dimensi pokok dalam LibQual tersebut yaitu : 
 Service affect-SA :  
 Kemampuan dan sikap pustakawan dalam melayani. Bagaimana 
perilaku pustakawan dalam melayani pemustaka yang datang ke perpustakaan 
dengan sifat yang bisa menarik pemustaka. Ada 4 point yang meliputi Service 
affect, antara lain : 
- Empathy – Empati / Kepedulian 
- Responsiveness – Ketanggapan 
- Assurance – Jaminan / Kepastian 
- Reability – Reabilitas / Keandalan 
 Library as Place – LP 
 Fasilitas dan suasana ruang perpustakaan. Keadaan dimana dilihat dari 
bentuk fisik dan suasana yang terdapat di perpustakaan. Hal ini dapat 
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menimbulkan keamaan dan kenyamanan bagi pemustaka yang berkunjung ke 
perpustakaan. Ada 4 point yang meliputi Library as Place, antara lain : 
- Tangibles – Berwujud / Bukti Fisik 
- Utilitarian Space – Ruang yang bermanfaat 
- Symbol – Berbagai Makna 
- Refuge – Tempat belajar yang nyaman 
 Personal Control – PC 
 Petunjuk atau sarana akses yang terdapat di perpustakaan. Hal ini 
memungkinkan pemustaka untuk melakukan kegiatannya sendiri tanpa 
bantuan pustakawan, dengan kata lain terdapat fasilitas yang dapat digunakan 
pada saat melakukan pencarian informasi. Ada 4 point yang meliputi Personal 
Contol, antara lain : 
 
- Ease of Navigation – Kemudahan akses 
- Convenience – Kenyamanan individu pemustaka 
- Modern Equipment – Peralatan yang modern 
- Self Reliance – Kepercayaan diri  
 Information Access – IA 
Akses informasi yang terdapat di perpustakaan. Dalam ini ketepatan 
informasi yang di dapat oleh pemustaka. Dilihat dari koleksi yang terdapat di 
perpustakaan yang menunjang pemustaka untuk mendapatkan informasi 
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secara cepat dan tepat serta kemudahan akses informasi di dalam 
perpustakaan. Ada 2 point yang meliputi Akses Informasi, antara lain : 
- Content / Scope – Isi / Ruang Lingkup 
- Timeliness – Kecepatan waktu akses 
1.7 Metode dan Prosedur Penelitian  
 1.7.1 Pendekatan dan Fokus Penelitian 
 Dalam penelitian ini, penulis penggunakan metode penelitian 
kuantitatif deskriptif. Metode penelitian kuantitatif memilki cangkupan yang 
luas. Metode deskriptif adalah suatu metode dalam penelitian status kelompok 
manusia,suatu object, suatu set kondisi, suatu sistem pemikiran, atau suat 
kelas peristiwa pada masa sekarang. Menurut Whitney, metode deskriptif 
adalah pencarian fakta dengan intepretasi yang tepat. Penelitian deskriptif 
mempelajari masalah – masalah dalam masyarakat, serta tata cara yang 
berlaku dalam masyarakat serta situasi – situasi tertentu, termasuk tentang 
hubungan, kegiatan – kegiatan, sikap – sikap, pandangan – pandangan, serta 
proses – proses yang sedang berlangsung dan pengaruh – pengaruh dari suatu 
fenomena. Melalui metoe deskriptif di harapkan dapat menggambarkan 
“Kualitas Layanan Perpustakaan Kabupaten Tulungagung”.  
 1.7.2 Lokasi Penelitian 
 Lokasi penelitian ini terletak pada di bagian semua layanan yang 
terdapat Perpustakaan Kabupaten Tulungagung, antara lain meliputi layanan 
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 1.7.3 Populasi dan Teknik Pengumpulan Sampel 
1. Populasi 
 Menurut Sugiyono (2010:80), populasi adalah wilayah generalisasi 
yang terdiri atas objek atau subjek yang mempunyai kuantitas dan 
karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan 
kemudian ditarik kesimpulannya. Dalam penelitian ini yang menjadi populasi 
adalah pengunjung Perpustakaan Umum Kabupaten Tulungagung. 
 Populasi adalah keseluruhan subjek penelitian yang memiliki kualitas 
dan karakteristik tertentu. Pada penelitian ini yang menjadi populasinya 
adalah pemustaka dari perpustakaan Perpustakaan Kabupaten Tulungagung.  
Populasi yang digunakan dalam penelitian ini adalah sebanyak 100 responden 
yang berada di perpustakaan Kabupaten Tulungagung. 
2. Teknik Pengumpulan Sampel 
 Pengambilan sampel bertujuan untuk memperoleh seluruh informasi 
yang terkandung dalam populasi yang dijadikan sebagai objek penelitian, 
dengan mengamati sebagian  dari seluruh jumlah populasi. Pemilihan sampel 
pada penelitian ini adalah dengan non random sampling dengan kriteria 
purposive sampling. 
 Pada purposive sampling ini dipilih oleh peniliti karena ada 
pertimbangan tertentu. Peneliti memilih responden yang datang ke 
perpustakaan berdasarkan sudah pernah menggunakan atau memanfaatkan 
seluruh layanan perpustakaan Kabupaten Tulungagung dalam 1 bulan 
terakhir. Hal ini memaksudkan untuk memperoleh data yang akurat, selain itu 
peneliti berasumsi pemustaka yang berkunjung dan menggunakan layanan di 
perpustakaan minimal lebih dari 1 kali berkunjung ke perpustakaan untuk 
merasakan perbedaan daru kunjungan sebelumnya. 
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 1.7.4 Teknik Pengumpulan Data 
 Pengumpulan data merupakan langkah yang sangat penting dalam 
penelitian. Data yang terkumpul akan digunakan sebagai bahan analisis data 
pengujian hipotesis yang telah dirumuskan. Oleh karena itu, pengumpulan 
data harus dilakukan dengan sistematis, terarah dan sesuai dengan masalah 
penelitian. Pengumpulan data pada penelitian ini dilakukan dengan: 
1. Observasi 
Observasi dilakukan dengan cara mengadakan pengamatan langsung di 
Perpustakaan Kabupaten Tulungagung guna mengidentifikasi 
permasalahan nyata yang berkaitan dengan kualitas layanan 
perpustakaan dan kepuasan pemustaka. 
2. Kuisioner 
Kuesioner, yaitu seperangkat daftar pertanyaan yang bersifat tertutup 
dimana setiap pertanyaan sudah disediakan alternatif jawaban bagi 
responden. Kuesioner ini dimaksudkan untuk memperoleh data primer 
berupa informasi secara tertulis langsung dari responden berkaitan 
dengan indikator dan variabel penelitian di Perpustakaan Kabupaten 
Tulungagung. 
3. Wawancara 
Wawancara, yaitu sejumlah pertanyaan yang diajukan kepada beberapa 
staf pustakawan dan pengunjung perpustakaan dimaksudkan untuk 
memperoleh data sekunder sebagai data pelengkap yang berkaitan 
dengan masalah penelitian. 
 1.7.5 Teknik Pengolahan Data 
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1. Penyuntingan (Editing) 
Kegiatan yang dilakukan adalah memeriksa seluruh daftar pertanyaan 
yang dikembalikan responden. Beberapa hal yang perlu diperhatikan : 
 Kesesuaian jawabab responden dengan pertanyaan yang diajukan 
 Kelengkapan pengisian dafta pertanyaan 
 Keajegan (consistency) jawaban responden 
2. Pengkodean (Coding) 
 Pengkodean dapat dilakukan dengan member tanda (symbol) 
yang berupa angka pada jawaban responden yang diterima. 
 Tujuan pengkodean adalah penyerderhanaan jawaban responden 
 Harus diperhatikan pemberian pada jenis pertanyaan yang 
diajukan (pertanyaa terbuka atau tertutup) 
3. Tabulasi (Tabulating) 
 Kegiatan yang dilakukan dalam tabulasi adalah menyusun dan 
menghitung data hasil pengkodean, untuk kemudian disajikan 
dalam bentuk tabel. 
 Tabel dapat berupa tabel frekuensi, tabel korelasi, atau tabel 
silang. 
1.7.6 Teknik Analisis Data 
Analisis data mencakup pada data yang telah diperoleh selama melakukan 
penelitian. Dalam analisis data mengupayakan data dapat dibaca dengan 
mudah sehingga pengujian dan pengolahan data diperlukan. Dalam proses 
analissi data nantinya juga akan disajikan dalam bentuk tabel tunggal dan 
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tabel silang dengan tujuan agar memperoleh suatu gambaran yang lebih jelas 
mengenai kenyataan tentang masalah penelitian. Teknik analisis data yang 
digunakan dalam penelitian ini yaitu masing-masing indikator dalam dimensi 
yang telah ditentukan sebelumnya, kemudian dikalikan pada bobot lima kelas, 
dengan ketentuan nilai 1 sampai dengan 5 yang terdiri dari : 
 (5) sangat setuju,  
 (4) setuju, 
 (3) biasa saja,  
 (2) tidak setuju,  
 (1) sangat tidak setuju.  
 Data tersebut kemudian dibahas secara deskriptif. Dan untuk 






 Keterangan : 
 r  = rata-rata 
 f  = frekuensi 
 n = jumlah responden 
 Untuk menentukan nilai rata-rata (mean) dalam suatu daftar dari setiap 
indikator pertanyaan, maka yang perlu dilakukan terlebih dahulu yaitu 
menentukan interval kelas, dimana dalam menentukan interval kelas dapat 











 Keterangan : 
 i  = interval kelas 
 r  = range (skala tertinggi-skala terendah) 
 k = jumlah kelas 
 Nilai tertinggi pada skala yang digunakan adalah 5 dengan status 
keterangan sangat setuju, sedangkan nilai terendah berasal dari skala status 









i = 5-1 = 0,8 
          5 
i = r/k 
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 Dari nilai interval kelas tersebut, akan diperoleh nilai batasan untuk 
masing-masing kelas, dan setelah itu nilai rata-rata dari setiap variabel akan 
dinilai berdasarkan nilai kategori yang telah disesuaikan dengan kategori 









Skala Kategori Penilaian 




1,00-1,80 Sangat Buruk 
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II.1 Sejarah Perpustakaan Kabupaten Tulungagung 
 Kantor Perpustakaan, Arsip dan Dokumentasi Kabupaten Tulungagung 
merupakan salah satu pelaksana kebijakan daerah yang bersifat spesifik di bidang 
perpustakaan, kearsipan, dan dokumentasi. Keberadaan perpustakaan mendorong 
terwujudnya cita - cita yang diamanatkan dalam Undang - Undang Dasar tahun 1945 
yaitu mencerdaskan kehidupan bangsa, sehubungan dengan hal itu maka tujuan 
perpustakaan yang tercantum pada Pasal 4 Undang - Undang Nomor 43 Tahun 2007 
tentang perpustakaan adalah memberikan layanan kepada pemustaka, meningkatkan 
kegemaran membaca, serta memperluas wawasan dan pengetahuan untuk 
mencerdaskan kehidupan bangsa. Dalam rangka mencerdaskan kehidupan bangsa 
tersebut perlu ditumbuh kembangkan budaya gemar membaca melalui perpustakaan 
juga sebagai wahana belajar sepanjang hayat ( long life education ). 
 Tujuan kearsipan sebagaimana tercantum pada pasal 3 Undang - Undang 
Nomor 7 tahun 1971 tentang ketentuan - ketentuan pokok kearsipan adalah menjamin 
keselamatan bahan pertanggung jawaban nasional tentang perencanaan, pelaksanaan, 
dan penyelenggaraan kehidupan kebangsaan serta menyediakan bahan pertanggung 
jawaban tersebut bagi kegiatan pemerintah. Selaras dengan tujuan kearsipan 
sebagaimana tersebut, maka kearsipan dapat disebut  sebagai wahana pelestarian 
kekayaan budaya bangsa yang dapat menjadi sumber informasi yang objektif 
menyangkut ideologi politik, sosial, ekonomi, agama, ilmu pengetahuan dan 
teknologi yang sangat bermanfaat bagi masyarakat pengguna. 
 Kantor Perpustakaan, Arsip dan Dokumentasi Kabupaten Tulungagung 
sebagai penanggung jawab dalam mewujudkan pembinaan minat baca di Kabupaten 
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Tulungagung dan penjamin penyelamatan dan pendayagunaan arsip dan dokumentasi 
di Tulungagung, menganggap perlu menerbitkan buku profil kantor yang berisi 
informasi terbaru tentang layanan perpustakaan, kearsipan, serta dokumentasi dan 
foto - foto kegiatan. 
II.2 Sejarah Kelembagaan 
1. Kantor Perpustakaan 
 Perpustakaan Kabupaten Tulungagung berdiri pada tanggal 2 Mei 
1979 yang merupakan pelimpahan dari nama taman bacaan rakyat di bawah 
Kantor Departemen Pendidikan dan Budaya Kabupaten Tulungagung ke 
Pemerintah Kabupaten Tulungagung pada Bagian Hukum, Organisasi, dan 
terlaksana berdasarkan pada Undang - Undang nomor 10 tahun 1994 berdiri 
Kantor Perpustakaan Umum Kabupaten Tulungagung. Dengan berlakunya 
undang - undang nomor 32 tahun 1999 tentang pemerintah daerah dan undang 
- undang nomor 25 tahun 1999 tentang pertimbangan keuangan antara pusat 
dan daerah membawa konsekuensi terhadap penataan sejumlah lembaga 
pemerintahan di daerah termasuk diantaranya lembaga perpustakaan. 
Berdasarkan peraturan daerah nomor 6 tahun 2000. Perpustakaan Umum 
Kabupaten Tulungagung menjadi Kantor Perpustakaan Daerah Kabupaten 
Tulungagung. Selanjutnya dengan berlakunya peraturan pemerinta nomor 41 
tahun 2007, tentang organisasi perangkat daerah, kelembagaan perpustakaan 
juga mengalami perubahan yaitu menjadi Kantor Perpustakaan, Arsip dan 
dokumentasi yang merupakan gabungan dari lembaga yang sudah ada yaitu 
menjadi Kantor Perpustakaan dan Kearsipan. 
2. Kantor Arsip 
 Kantor Arsip Kabupaten Tulungagung didirikan sebagai implementasi 
dari amanat undang - undang nomor 7 tahun 1971 pasal 8, tentang 
pembentukan unit kearsipan di setiap unit pemerintah daerah. 
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3. Kantor Perpustakaan, Arsip dan Dokumentasi 
 Kantor Perpustakaan, Arsip dan Dokumentasi Kabupaten 
Tulungagung adalah sebuah lembaga baru yang dibentuk sebagai dampak 
pemberlakuan Peraturan Pemerintah No. 41 tahun 2007 tentang organisasi dan 
perangkat daerah. Lembaga yang merupakan hasil penggabungan dari dua 
lembaga yaitu Kantor Perpustakaan Daerah dan Kantor Arsip Daerah 
Tulungagung serta dimasukkan unsur pendokumentasian ini dibentuk 
berdasarkan pada nomor 6 tahun 2008tentang organisasi dan tata kerja 
inspektorat, Badan Perencanaan Daerah dan Lembaga Teknis Daerah 
Kabupaten Tulungagung. 
 Sebagai lembaga baru, Kantor Perpustakaan, Arsip dan Dokumentasi 
masih perlu mengkosolidasikan segala program kegiatannya agar bisa berjalan 
seiring sejalan. Perpustakaan dan arsip termasuk urusan wajib pemerintah dan 
merupakan rumpun yang sama, tetapi dalam tugas dan kegiatan memiliki 
karakteristik yang berbeda. Untuk mencapai keseimbangan yang lebih baik, 
perlu suatu proses dan proses inilah yang saat ini sedang di jalani. Perbedaan 
ini tidak perlu diperdebatkan, tetapi perlu disikapi sebagai kelebihan. 
 Kepala Kantor Perpustakaan, Arsip dan Dokumentasi selaku pimpinan 
lembaga dengan tingkat eselonering III A, memang harus bekerja ekstra di 
tengah perbedaan ini. Dalam melaksanakan tugasnya kepala dibantu oleh para 
kepalas seksi dan kasubag Tata Usaha. 
 
II.3 Kedudukan, Tugas Pokok dan Fungsi 
1. Kedudukan 
 Kantor perpustakaan, Arsip dan Dokumentasi Kabupaten 
Tulungagung merupakan unsure pendukung Bupati, dipimpin oleh seorang 
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2. Tugas Pokok 
 Kantor Perpustakaan, Arsip dan Dokumentasi mempunyai tugas 
melaksanakan Otonomi Daerah di bidang Perpustakaan, Arsip dan 
Dokumentasi. 
3. Fungsi 
 Dalam menyelnggarakan tugas pokok Kantor Perpustakaan, Arsip dan 
Dokumentasi mempunyai fungsi : 
a. Perumusan kebijakan teknis dibidang perpustakaan, kearsipan dan 
dokumentasi. 
b. Penyelenggaraan bidang perpustakaan, kearsipan dan dokumentasi. 
c. Pelayanan penunjang penyelenggaraan pemerintah Kabupaten 
dibidang perpustakaan, kearsipan, dan dokumentasi. 
d. Peningkatan kecerdasan masyarakat melalui wahana pendidikan, 
penelitian, pelestarian, informasi dan rekreasi. 
e. Pengelolaan dan pengolahan arsip in aktif dan statis. 
f. Pelaksanaan dan pendokumentasian kegiatan pemerintah kabupaten 
yang mempunyai nilai kesejarahan dan citra daerah. 
g. Pengadaan dan pengelolaan bahan - bahan pustaka. 
h. Pelaksanaan penyusunan bibliografi, abstrak dan literature sekunder. 
i. Pelaksanaan akuisisi, penelusuran informasi pelaku sejarah dan 
peletarian arsip statis. 
j. Penyelenggaraan pembinaan sumber daya manusia perpustakaan dan 
kearsipan. 
k. Pemasyarakatan dan pelayanan informasi serta jasa teknis kearsipan. 
l. Pembinaan tenaga fungsional pustakawan dan arsiparis di lingkungan 
Kabupaten. 
Pelakasaan hubungan kerjasama dengan lembaga / badan / instansi 
sesuai dengan kebijakan pemerintah dan peraturan perundang - 
undangan pelaksanaan tugas - tugas. 
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II.4 SUSUNAN ORGANISASI 
 Susunan organisasi kantor Perpustakaan, Arsip dan Dokumentasi dari : 
 Kepala kantor. 
 Subag tata usaha. 
 Seksi perpustakaan. 
 Seksi kearsipan. 
 Seksi dokumentasi. 
 Kelompok jabata fungsional. 
Bagan struktur organisasi kantor perpustakaan arsip dan dokumenasi 
kabupaten tulungagung dapat ditunjukkan dalam bagan dibawah ini : 
BAGAN STRUKTUR ORGANISASI  
KANTOR PERPUSTAKAAN KABUPATEN TULUNGAGUNG 
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II.5 Visi & Misi 
V I S I : 
”Tersedianya Informasi Lengkap Menuju Masyarakat Tulungagung Yang Gemar 
Membaca Dan Tertip Arsip Serta Layanan Yang Terbaik Pada Masyarakat” 
M I S I : 
1. Meningkatkan dan pembinaan seluruh masyarakat tulungagung dalam rangka 
upaya meningkatkan budaya baca. 
2. Meningkatkan layanan publik dibidang jasa perpustakaan, kearsipan dan 
dokumentasi. 
3. Meningkatkan upaya-upaya penyelamatan dan kelestarian arsip. 
4. Meningkatkan pemasyarakatan perpustakaan, kearsipan dan dokumentasi. 
5. Meningkatkan kegiatan pendokumentasian, pengembangan dan pengelolaan 
Sistem Informasi Dokumentasi Daerah. 
II.6 Kegiatan Layanan Perpustakaan 
Waktu Pelayanan 
 Senin s/d Jum’at   :  Jam 08.00 WIB  s/d  20.00 WIB 
 Sabtu & Minggu     :  Jam 08.00 WIB  s/d  18.00 WIB 
Sistem Pelayanan 
 Sistem Sirkulasi Pelayanan dengan INLIS (Integrated Library System) 
II.7 Jenis Layanan 
1. Layanan Kartu Tanda Anggota 
Persyaratan : 
 Mengisi  formulir  pendaftaran 
 Melampirkan  fotocopy KTP 
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 Khusus pendaftar pelajar ( yang belum mempunyai KTP ) 
melampirkan Surat Keterangan dari sekolah. 
 Setiap tahun anggota perpustakaan harus melakukan registrasi. 
 Kartu anggota tidak dapat dipergunakan oleh orang lain. 
 
Waktu Penyelesaian Pelayanan 
Lama pembuatan kartu anggota 5 (lima) menit, langsung bisa digunakan 
untuk meminjam buku. 
 
Biaya Pelayanan 
Berdasarkan Peraturan Daerah No.27 Tahun 2012 biaya pembuatan KTA 
sebesar Rp. 2.000,- 
 
Prosedur Pembuatan KTA 
 Pemohon datang ke petugas pendaftaran anggota  dengan 
membawa persyaratan lengkap; 
 Berkas yang memenuhi persyaratan diberi nomor registrasi, 
selanjutnya dibuatkan kartu anggota dan langsung dapat digunakan 
untuk meminjam buku. 
 
2. Layanan Peminjaman Buku 
Persyaratan : 
 Peminjaman buku dilakukan dengan menggunakan kartu anggota 
 Jumlah maksimal peminjaman 2 (dua) eksemplar 
 
Biaya Pelayanan 
Tidak dipungut biaya 
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Prosedur Peminjaman Buku 
 Pemustaka datang ke meja petugas layanan informasi dan mengisi 
buku pengunjung 
 Pemustaka memasukkan tas dan jaket ke dalam locker yang telah 
disediakan 
 Lama peminjaman buku maksimal 10 hari dan dapat diperpanjang 2 x 
peminjaman, apabila terlambat mengembalikan dikenakan denda satu 
buku Rp 1000,- per hari 
 Pemustaka masuk ke ruang koleksi dan memilih sendiri buku yang 
diinginkan, bisa langsung menuju rak buku atau melalui catalog judul 
buku yang telah disediakan di computer maupun manual katalognya 
 Pengguna membawa buku yang dipinjam ke petugas peminjaman 
dengan menunjukkan kartu anggota 
 Petugas peminjaman memasukkan data buku yg dipinjam ke dalam 
komputer peminjaman 
 Petugas peminjaman mencatat nomor anggota dan tanggal kembali 
pada kartu buku yang tersimpan pada kantong buku 
 Petugas mencatat kode bahan perpustakaan dan tanggal kembali 
 Petugas menyerahkan bahan perpustakaan tersebut pada pengguna 
disertai bukti peminjaman maksimal 2 (dua) buku 
 Untuk peminjaman berikutnya harus mengembalikan buku yang 
dipinjam sebelumnya 
 
3. Layanan Pengembalian Buku 
Persyaratan : 
 Menunjukkan kartu anggota  
 Membawa buku yang akan dikembalikan / diperpanjang 
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 Waktu Penyelesaian Pelayanan 
 Pengembalian/perpanjangan buku dapat dilayani dalam waktu 1 (satu) 
Menit 
 
 Biaya Pelayanan 
Pengembalian/Perpanjangan buku tidak dipungut biaya, kecuali bagi 
yang terlambat mengembalikan dikenai denda sebesar Rp 1.000,- per 
buku 
 
Prosedur Pengembalian Buku 
 Pemustaka datang ke meja petugas layanan informasi dan mengisi 
buku pengunjung  
 Pemustaka datang ke meja petugas pengembalian dengan membawa 
buku yang akan dikembalikan/ diperpanjang dengan menunjukkan 
kartu anggota 
 Petugas memeriksa keutuhan buku dan tanggal kembali pada lembar 
tanggal kembali, setelah Pemustaka menyerahkan bahan perpustakaan 
yang akan dikembalikan ; 
 Petugas mengentry  buku berdasarkan nomor KTA ; 
 Petugas membubuhkan stempel tanda “kembali“ pada kartu buku, 
lembar tanggal kembali dan kartu pinjam ; 
 Petugas mengelompokkan buku menurut kode bukunya untuk 
dikembalikan kedalam rak ; 
 Untuk Layanan perpanjangan peminjaman 
 Peminjam membawa bahan yang dipinjam ke petugas peminjaman 
 Petugas memeriksa formulir pemesanan 
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 Jika tidak ada yang memesan, petugas membubuhkan tanggal 
kembali yang baru pada lembar tanggal kembali, jika ada yang 
memesan petugas tidak memberikan perpanjangan. 
 Petugas memilah buku 
 Yang rusak tetapi masih dapat diperbaiki diletakkan pada satu 
tempat untuk dikirim ke Unit Perawatan  
 Yang rusak dan tidak dapat diperbaiki diletakkan pada tempat lain 
untuk disiangi. 
 
4. Layanan Deposit dan Reference 
Persyaratan : 
 Pemustaka mengisi buku pengunjung 
 Khusus untuk koleksi deposit dan referensi, bahan pustaka hanya bisa 
baca di tempat ( tidak bisa di pinjam) 
 Prosedur Pelayanan 
 Pemustaka datang ke meja petugas layanan informasi  dan mengisi 
buku pengunjung ; 
 Pemustaka memilih koleksi dan membaca koleksi di tempat yang 
sudah  disediakan. 
 
5. Layanan Internet 
Persyaratan : 
 Mempunyai kartu anggota perpustakaan ; 
 Maksimal penggunaan 1 jam/hari, apabila tidak ada pengguna lain 
dapat diperpanjang 1 jam lagi 
  
 Biaya Pelayanan 
 Layanan internet tidak dipungut biaya (Gratis) 
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 Prosedur Layanan 
 Pengguna datang ke meja petugas customer service dan mengisi buku 
pengunjung 
 Pengguna mendaftar dengan menunjukkan kartu anggota perpustakaan 
 Petugas menentukan jam giliran pemakaian 
 Pengguna masuk ke ruang layanan internet 
 
6. Layanan Kunjungan Kelompok 
Persyaratan : 
 Mengajukan surat permohonan kunjungan yang ditujukan kepada Kepala  
Kantor Perpustakaan, Arsip dan Dokumentasi Kabupaten Tulungagung 
 Pelaksanaan waktu kunjungan menyesuaikan jadwal kegiatan di Kantor 
Perpustakaan, Arsip dan Dokumentasi Kabupaten Tulungagung. 
 
Biaya Pelayanan 
Kunjungan berkelompok / rombongan tidak dipungut biaya. 
 
PROSEDUR LAYANAN 
 Pemohon mengajukan surat permohonan kunjungan yang 
ditujukan kepada Kepala Kantor Perpustakaan, Arsip dan 
Dokumentasi 
 Pihak perpustakaan memberikan jawaban atas permohonan 
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7. Layanan Paket Perpustakaan 
Persyaratan : 
 Pemohon adalah pihak sekolah, Pondok Pesantren, Lembaga 
Pemasyarakatan, Taman Bacaan Masyarakat (TBM) dll ; 
 Pemohon mengajukan surat permohonan untuk membawa 
sejumlah buku yang di tentukan (50 eksemplar) yang ditujukan 




Layanan paket perpustakaan tidak dipungut biaya 
 
Prodsedur Pelayanan 
 Pemohon mengajukan surat permohonan  yang di tujukan kepada  
Kepala Kantor Perpustakaan, Arsip dan Dokumentasi 
 Pihak perpustakaan memberikan jawaban atas permohonan 
tersebut. 
 Pihak perpustakaan mengunjungi tempat yang telah disetujui, 
selanjutnya meminjamkan dan mencatat sejumlah buku yang telah 
dipilih oleh pemohon dan diserahkan kepada penanggung jawab 
dari pihak pemohon 
 Pada waktu yang telah ditentukan, pihak perpustakaan mendatangi 
lagi untuk mengambil buku yang telah dipinjam dan dapat 
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8. Layanan Perpustakaan Keliling 
Persyaratan : 
Baca di tempat selama 2 (dua) jam 
 
Biaya Pelayanan 
Tidak dipungut biaya 
 
Prosedur Layanan 
 Pemustaka datang ke lokasi Mobil dan Motor Perpustakaan 
Keliling sesuai  jadwal 
 Pemustaka mencatat nama, alamat, status di buku pengunjung 
 Pemustaka melihat dan memilih buku yang ada 
 Pemustaka menerima layanan kunjungan MPK dan baca di tempat 
 Pemustaka mengembalikan buku setelah selesai membaca 
 Petugas mencatat pada buku daftar pengembalian dilanjutkan 
mengurutkan dan memasukkan buku kembali sesuai dengan 
nomor urut buku kedalam mobil dan Motor perpustakaan keliling. 
 
II.8 Lokasi dan Fasilitas 
Lokasi 
 Perpustakaan, Arsip dan Dokumentasi Kabupaten Tulungagung berada di 
Jalan R.A. Kartini nomor 11 Tulungagung 
 
Fasilitas 
 Tempat lokasi membaca yang nyaman 
 Layanan Internet 
 Locker, tempat penitipan barang. 
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 Pembuatan Kartu Anggota 
 Toilet 
II.9 PRESTASI & CAPAIAN KEGIATAN 
Penghargaan Perpustakaan : 
1. Tahun 2003 Mendapatkan Piagam Penghargaan YANMA PRIMA  
2. Tahun 2007 Juara III Lomba Perpustakaan Umum Tingkat Provinsi Jawa 
Timur 
3. Tahun 2010 Juara II Lomba Perpustakaan Umum Tingkat Provinsi Jawa 
Timur 
4. Tahun 2013  
- Juara III Lomba Perpustakaan Umum Tingkat Provinsi Jawa Timur 
- Juara Harapan 1 Lomba Perpustakaan Desa Tingkat Provinsi Jawa Timur 
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 Dalam bab ini akan disajikan hasil dari temuan data yang di peroleh dari 
tempat penelitian yang terletak di Perpustakaan Kabupaten Tulungagung dengan 
sumber responden dari pengunjung yang datang ke perpustakaan. Data yang disajikan 
dalam bentuk tabel tunggal yang meliputi kategori dari jawaban yang telah disediakan 
yang disesuaikan dengan pemikiran dan kebutuhan pengguna perpustakaan. Berkaitan 
dengan hal tersebut, penulis ingin menyajikan hasil temuan data tentang kualitas 
layanan Perpustakaan Tulungagung, yang di mulai dengan hasil temuan data 
mengenai karakteristik pengunjung perpustakaan dan setelah itu akan diikuti dengan 
hasil temuan data tentang kualitas layanan Perpustakaan Tulungagung dengan 
menerapkan teori kualitas layanan dengan memiliki unsure 4 dimensi sebagai acuan 
untuk melakukan penelitian. 
 Dalam penelitian mengenai kualitas layanan, ada 4 dimensi yang menjadi 
acuan dalam pembuatan kuisioner, antara lain : Affect of Service (Kemampuan dan 
Sikap Pustakawan dalam Melayani), Library as Place (Fasilitas dan Suasana Ruang 
Perpustakaan), Personal Control (Petunjuk dan Akses), dan Information Access 
(Akses Informasi). 
 Pada pengumpulan data untuk mendapatkan responden, penulis menggunakan 
metode pengumpulan sampel dengan teknik sampling insidental. Dalam teknik 
insidental yaitu penentuan sampel yang berdasarkan kebetulan, siapa saja yang secara 
kebetulan bertemu dengan peneliti dapat digunalan sebagai sampel, dipandang orang 
yang kebetulan ditemui cocok sebagai sumber data. Alasan penulis menggunakan 
teknik sampling insidental karena tidak adanya batasan antara pengunjung muda atau 
tua dan di campur menjadi satu area yang dapat dijangkau oleh semua kalangan 
pengunjung perpustakaan. 
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 Untuk penelitian yang berlokasi di Perpustakaan Kabupaten Tulungagung, 
peniliti menemukan respoden sebanyak 100 pengunjung pemustaka. Alasan penulis 
mencari data dengan menemukan respoden sebanyak 100 tersebut dikarenakan 
menambah temuan data yang lebih akurat dan maksimal. Oleh karena itu, penulis 
ingin memberikan sajian data yang lebih untuk mengukur kualitas layanan di 
Perpustakaan Kabupaten Tulungagung. 
 
 
III.1 Karakteristik Responden 
 III.1.1 Jenis Kelamin 
 Berdasarkan temuan data yang didapat dari kuisioner yang tersebar 
kepada responden, maka dalam penelitian ini responden berjenis kelamin 
perempuan lebih banyak daripada responden yang berjenis kelamin laki – laki. 




 Jenis Kelamin 
Jenis Kelamin Jumalah % 
Laki - Laki 32 32 
Perempuan 68 68 
Total 100 100 
          Sumber : Kuisioner no. 1 (Karakteristik Responden) 
 III.1.2 Usia 
 Temuan data yang diperoleh di Perpustakaan Kabupaten Kabupaten 
Tulungagung untuk rentan usia, hasil data yang di peroleh dari jenjang umur 
16 – 25 Tahun sebanyak 79%, 15 Tahun Kebawah sejumlah 9%, sedangkan 
usia dengan rentan 26 – 35 dan 36 – 50 Tahun dengan rata – rata sama 
berjumlah 6%. 
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Tabel III.2  
Usia 
Usia Jumlah % 
15 Tahun Kebawah 9 9 
16 - 25 Tahun 79 79 
26 - 35 Tahun 6 6 
36 - 50 Tahun 6 6 
Total 100 100 
Sumber: Kuisioner no. 2 (Karakteristik Responden) 
 
 
III.1.3 Latar Belakang Responden 
 Pada tabel ini menampilkan latar belakang bidang responden seperti 
pendidikan atau pekerjaan. Dari 100 responden, sebanyak 47% berlatar 
belakang sebagai mahasiswa, 30% Pelajar, Pegawai/Karyawan swasta 18%, 
sedangkan PNS dan Wiraswata berjumlah 2%, dan Pengajar (Guru/dosen) 
berjumlah 1%. Berikut adalah tabel presentasenya. 
Tabel III.3 
Latar Belakang Responden 
Latar Belakang Responden Jumlah % 
Pelajar 30 30 
Mahasiswa 47 47 
Pengajar (Guru/Dosen) 1 1 
Pegawai/Karyawan Swasta 18 18 
PNS 2 2 
Wiraswasta 2 2 
Total 100 100 
Sumber: Kuisioner no. 3 (Karakteristik Responden) 
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 III.1.4 Kunjungan ke Perpustakaan dalam 1 Bulan 
 Dalam temuan data yang membahas mengenai berapa kali responden 
berkunjung ke perpustakaan dalam 1 bulan terakhir, dari hasil temuan data 
yang di dapat responden menjwab 2 kali berjumlah 44%, ada yang menjawab 
1 kali berjumlah 33%, sedangkan yang menjawab 3 dan 4 kali berjumalah 
sama yaitu 10%, dan yang menjawab lebih dari 5 kali sebanyak 3%.  
 
Tabel III.4  
Mengunjungi Perpustakaan Dalam 1 Bulan 
 
Mengunjungi Perpustakaan 
Dalam 1 Bulan Jumlah % 
1 Kali 33 33 
2 Kali 44 44 
3 Kali 10 10 
4 Kali 10 10 
5 Kali atau Lebih 3 3 
Total 100 100 
Sumber: Kuisioner no. 4 (Karakteristik Responden) 
 
 III.1.5 Alasan Berkunjung ke Perpustakaan 
  Dari temuan data yang telah didapat, dari 100 responden memiliki 
jawaban yang beragam mengenai alasan mereka untuk berkunjung ke 
perpustakaan. Diantaranya sebanyak 37% untuk mengisi waktu luang saat 
berkunjung ke perpustakaan, 20% digunakan untuk tempat belajar, 17% yang 
menjawab perpustakaan sebagai refrensi untuk menambah inforamsi, 14% 
menjawab sebagi ajang untuk bertukar informasi atau diskusi, perpustakaan 
tempat mengerjakan semua tugas – tugas sekolah maupun kuliah berjumlah 
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7%, sedangkan 5% yang menjawab ke perpustakaan untuk memanfaatkan 
fasilitas yang ada. 
 
Tabel III.5  
Alasan Berkunjung ke Perpustakaan 
 
Alasan Berkunjung ke Perpustakaan Jumlah % 
Menambah Informasi 17 17 
Belajar 20 20 
Berdiskusi 14 14 
Mengerjakan PR / Tugas Kuliah 7 7 
Mengisi Waktu Luang 37 37 
Menggunakan Layanan, Fasilitas 
Perpustakaan, WIFI / Internet 
5 5 
Total 100 100 
Sumber: Kuisioner no. 5 (Karakteristik Responden) 
 
III.2 Metode LibQual 
 III.2.1 Affect of Service (Kemampuan dan Sikap Pustakawan Dalam 
Melayani) 
 Dalam dimensi Affect of Service membahas mengenai kemampuan dan 
sikap pustakawan dalam melayani pemustaka yang berkunjung ke 
perpustakaan. Bagaimana sikap pustakawan yang ditunjukkan kepada 
pemustaka untuk memudahkan pemustaka dalam mencari informasi yang 
tepat. Dalam dimensi ini, terdapat 4 point yang dimasukkan dalam kuisioner. 
Diantarannya : empathy (kepedulian), Responsiveness (ketanggapan), 
Assurance (jaminan / kepastian),dan realibility (realibilitas / keandalan. 
 Pada temuan data yang membahas mengenai sikap pustakawan 
mengenai sifat bagaimana bentuk pelayanan pustkawan ke pemustaka, dari 
ADLN-PERPUSTAKAAN UNIVERSITAS AIRLANGGA
SKRIPSI KUALITAS LAYANAN PERPUSTAKAAN... BANTENG PRASOJO D
 III-42 
 
awal pemustaka berkunjung ke perpustkaan, pustakawan memberikan ekspresi 
dengan ramah. Responden menjawab 48% setuju terlihat ramah saat melayani, 
19% responden menjawab cukup, 17% menjawab sangat setuju, dengan 12% 
menjawab tidak setuju, dan 4% sangat tidak setuju pustakawan telihat kurang 
ramah. Berikut tabel temuan datanya. 
 
Tabel III.6  
Pustakawan Memberikan Ekspresi Wajah Baik Saat Melayani Pemustaka 
Pustakawan Memberikan 
Ekspresi Wajah Baik Jumlah % 
Sangat Tidak Setuju 4 4 
Tidak Setuju 12 12 
Cukup 19 19 
Setuju 48 48 
Sangat Setuju 17 17 
Total 100 100 
Sumber: Kuisioner no. 8 (Affect of Service) 
 
 Temuan data selanjutnya mengenai sikap bagaimana pustakawan 
dalam melayani pemustaka dalam mencari informasi. Responden menilai 
pustakawan perpustakaan Kabupaten Tulungagung bersikap baik dan sopan 
saat memberikan bahan pustkaka. Sebanyak 66% responden bilang setuju, 
15% cukup, 14% responden berpendapat sangat setuju pustakawan 
memberikan pelayanan yang sopan, begitu juga ada yang menjawab 5% 
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Tabel III.7  
Pustawakan Bersikap Sopan Saat Memberi Petunjuk Pencarian Bahan Pustaka 
Pustawakan Bersikap Sopan Jumlah % 
Sangat Tidak Setuju 4 4 
Tidak Setuju 12 12 
Cukup 19 19 
Setuju 48 48 
Sangat Setuju 17 17 
Total 100 100 
Sumber: Kuisioner no. 7 (Affect of Service) 
  
 Di samping memiliki ekspresi dan sikap yang baik dan sopan, 
responden juga menilai pustakawan Kabupaten Tulungagung juga baik dalam 
berkomunikasi dengan baik saat berinteraksi dengan pemustaka. Dilihat dari 
temuan data, presentase bahwa pustakawan baik dalam berkomunikasi dengan 
pemustaka yaitu menjawab setuju dengan jumlah 64%, cukup berjumlah 18%, 
dan responden lainnya menilai pustakawan sangat baik saat berkomunikasi 
yaitu 9% sangat setuju, sedangkan 7% menjawab tidak setuju dan 2% 
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Tabel III.8  
Pustakawan Baik Dalam Berkomunikasi Dan Berinteraksi Dengan Pemustaka 
Pustakawan Baik Dalam 
Berkomunikasi Jumlah % 
Sangat Tidak Setuju 2 2 
Tidak Setuju 7 7 
Cukup 18 18 
Setuju 64 64 
Sangat Setuju 9 9 
Total 100 100 
Sumber: Kuisioner no. 9 (Affect of Service) 
 
 Pustakawan Kabupaten Tulungagung juga mendengarkan beberapa 
masukan dari pemustaka atau saran – saran yang diberikan untuk pustakawan. 
52% responden menjawab setuju bahwa pustakawan Kabupaten Tulungagung 
mau mendengarkan saran maupun kritik untuk pustakawan. Namun tidak 
sedikit juga yang menjawab tidak setuju berjumlah 26%. 15% bilang cukup 
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Tabel III.9  
Pustakawan Mendengarkan Dan Antusias Pada Saat Diberikan Saran Atau 
Kritik Terhadap Pemustaka 
Pustakawan Mendengarkan 
Saran Dan Kritik Pemustaa Jumlah % 
Tidak Setuju 26 26 
Cukup 15 15 
Setuju 52 52 
Sangat Setuju 7 7 
Total 100 100 
Sumber: Kuisioner no. 4 (Affect of Service) 
 
  III.2.1.1 Empathy (Empati / Kepedulian) 
 Temuan data ini terdapat dalam bagian dari Affect of Service, namun 
dikerucutkan kedalam 1 point yaitu empathy. Dalam point ini menilai 
bagaiman sikap peduli pustakawan dalam membantu pemustaka. Dalam data 
yang diperoleh sebanyak 67% responden menjawab setuju pustakawan 
membantu pemustaka saat kesulitan. 16% menjawab cukup, 11% menjawab 
sangat setuju, dan 6% menjawab tidak setuju. 
Tabel III.10  
Pustakawan Peduli Dan Membantu Saat Melihat Pemustaka Kesulitan  
Pustakawan Peduli Dan Membantu Jumlah % 
Tidak Setuju 6 6 
Cukup 16 16 
Setuju 67 67 
Sangat Setuju 11 11 
Total 100 100 
Sumber: Kuisioner no. 1 (Affect of Service) 
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 Dalam membantu pemustaka, pustakawan juga bersedia membantu 
untuk mencarikan bahan pustaka. 71% menjawab pustakawan ikut 
mencarikan bahan koleksi ke dalam rak, 16% cukup, 9% tidak setuju tentang 
pernyataan tersebut, 4 % sangat setuju. 
Tabel III.11  
Pustakawan Ikut Mengantar Dan Membantu Mencarikan Bahan Pustaka 
Pustakawan Mengantar Dan 
Membantu Mencarikan Bahan Pustaka Jumlah % 
Tidak Setuju 9 9 
Cukup 16 16 
Setuju 71 71 
Sangat Setuju 4 4 
Total 100 100 
Sumber: Kuisioner no. 3 (Affect of Service) 
   
 Temuan data yang lain memperlihatkan bahwa pustakawan Kabupaten 
Tulungagung juga cekatan dalam hal membantu pemustaka. Cekatan dalam 
hal ini adalah menawarkan informasi yang berguna untuk pemustaka. 
Responden yang menjawab setuju dengan presentase paling tinggi yaitu 
42%. Namun tidak sedikit yang member jawaban tidak setuju dengan jumlah 









SKRIPSI KUALITAS LAYANAN PERPUSTAKAAN... BANTENG PRASOJO D
 III-47 
 
Tabel III.12  
Pustakawan Sangat Cekatan Dengan Menawarkan Informasi Yang Berguna 
Untuk Pemustaka 
Pustakawan Sangat Cekatan 
Dengan Menawarkan Informasi Jumlah % 
Tidak Setuju 33 33 
Cukup 14 14 
Setuju 42 42 
Sangat Setuju 11 11 
Total 100 100 
Sumber: Kuisioner no. 6 (Affect of Service) 
 
III.2.1.2 Responsibeness (Ketanggappan) 
 Termasuk dalam point responsibeness, kategori ketanggapan 
pustakawan dalam membantu pemustaka, dalam hal ini tanggap melihat 
pemustaka sulit dalam pencarian informasi di Perpustakaan Kabupaten 
Tulungagung. 66% menjawab setuju pustakawan sigap dan tanggap dalam 
membantu pemustaka, 17% cukup, 10% menjawab tidak setuju, dan 7% 
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Tabel III.13  
Pustakawan Tanggap Dan Sigap Bila Ada Pemustaka Yang Merasa 
Kebingungan 
Pustakawan Tanggap Dan Sigap Jumlah % 
Tidak Setuju 10 10 
Cukup 17 17 
Setuju 66 66 
Sangat Setuju 7 7 
Total 100 100 
Sumber: Kuisioner no. 5 (Affect of Service) 
  III.2.1.3 Assurance (Jaminan / Kepastian) 
 Dalam temuan data yang mencangkup Affect of Service, ada point 
ketiga yang masuk didalam katergori menilai sifat dan kemampuan 
pemustaka. Point tersebut adalah Assurance (jaminan / kepastian). Dalam 
point ini, melihat bagaimana sajian informasi yang telah diberikan oleh 
pustakawan tersebut akurat dan mampu dipahami serta masuk dalam 
kategori informasi yang dibutuhkan oleh pemustaka. 46% menyatakan 
bahwa responden setuju dengan sikap pustakawan yang menawarkan / 
memberikan solusi informasi lain untuk menambah refrensi pemustaka 
untuk jaminan dan kepastian kebutuhan informasinya. 23% responden 
beranggapan pustakawan tidak menawarkan solusi untuk informasi 
pemustaka. Cukup 18%, sebanak 10% beranggapan sangat setuju, dam 3% 





SKRIPSI KUALITAS LAYANAN PERPUSTAKAAN... BANTENG PRASOJO D
 III-49 
 
Tabel III.14  
Pustakawan Menawarkan / Memberi Solusi Informasi Lain Untuk Menambah 
Refrensi Pemustaka Untuk Kebutuhan Informasi Pemustaka 
Pustakawan Menawarkan / 
Memberi Solusi Informasi Lain Jumlah % 
Sangat Tidak Setuju 3 3 
Tidak Setuju 23 23 
Cukup 18 18 
Setuju 46 46 
Sangat Setuju 10 10 
Total 100 100 
Sumber: Kuisioner no. 11 (Affect of Service) 
 Temuan data selanjutnya yang membahas mengenai point dari jaminan 
atau kepastian informasi yang didapatkan untuk pemustaka mengenai 
pustakawan teliti mengenai informasi yang diberikan ke pemustaka. 
Bagaimana pustakawan memberikan informasi yang rinci. Sebanyak 50% 
responden menjawab setuju pustakawan di perpustakaan Kabupaten 
Tulungagung teliti dengan urusan memberikan informasi ke pemustaka. 
Namun sebanyak 25% responden menjawab tidak setuju. 18% cukup, 
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Tabel III.15  
Kinerja Pustakawan Yang Sangat Teliti Dalam Memberikan Informasi 
Kinerja Pustakawan 
Yang Sangat Teliti Jumlah % 
Tidak Setuju 25 25 
Cukup 18 18 
Setuju 50 50 
Sangat Setuju 7 7 
Total 100 100 
Sumber: Kuisioner no. 12 (Affect of Service) 
III.2.1.4 Realibility (Realibilitas / Keandalan) 
  Dalam temuan data yang mengenai point realibilitas atau 
keandalan dimaksudkan mengenai bagaimana seorang pustakawan 
memberikan keahliannya dalam menyingkapi pemustaka yang 
membutuhkan informasi. Pada temuan data ini 72% menjawab setuju 
pustakawan memiliki keahlian dalam memberikan pengarahan untuk 
pemustaka dalam mencari koleksi. 17% menjawab cukup, 6% mengatakan 
tidak setuju dengan sikap pustakawan yang kurang memberikan pengarahan, 
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Tabel III.16  
Pustakawan Memberikan Pengarahan / Contoh Kepada Pemustaka Untuk 
Mencari Koleksi 
Pustakawan Memberikan 
Pengarahan Jumlah % 
Tidak Setuju 6 6 
Cukup 17 17 
Setuju 72 72 
Sangat Setuju 5 5 
Total 100 100 
Sumber: Kuisioner no. 2 (Affect of Service) 
  
 Responden juga menilai mengenai pengetahuan pemustaka dalam 
menyajikan informasi sesuai dengan kebutuhan informasinya. 59% 
menjawab setuju dengan pengetahuan pustakawan dalam memberikan 
informasi ataupun masukan untuk pemustaka. 21% menjawab tidak setuju 
dengan pengetahuan pustakawan yang dikatakan baik. 14% menjawab 
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Tabel III.17  
Pustakawan Memiliki Pengetahuan Yang Baik 
Pustakawan Memiliki 
Pengetahuan Yang Baik 
Jumlah % 
Sangat Tidak Setuju 1 1 
Tidak Setuju 21 21 
Cukup 14 14 
Setuju 59 59 
Sangat Setuju 5 5 
Total 100 100 
Sumber: Kuisioner no. 10 (Affect of Service) 
  
 Dari temuan data Affect of Service dapat dilihat hasil rata – rata secore 



















Rata – Rata Score Affect of Service 
NO ITEM PERTANYAAN KATEGORI SCORE 
1 Pustakawan membantu pustakawan Baik 3.83 
2 Pustakawan member pengarahan mencari 
koleksi 
Baik 3.76 
3 Pustakawan mengantarkan mencari bahan 
pustaka 
Baik 3.7 
4 Pustakawan menerima saran dan kritik Sedang 3.4 
5 Pustakawan tanggap dan sigap kepada 
pemustaka 
Baik 3.7 
6 Pustakawan cekatan dengan menawarkan 
informasi 
Sedang 3.31 
7 Pustakawan bersikap sopan Baik 3.89 
8 Pustakawan berekspresi baik Baik 3.62 
9 Pustakawan baik dalam berkomunikasi Baik 3.71 
10 Pustakawan memiliki pengetahuan yang baik Baik 3.45 
11 Pustakawan memberikan solusi / refrensi buku 
lain 
Sedang 3.37 
12 Pustakawan teliti dalam menyampaikan 
informasi 
Sedang 3.39 
TOTAL SCORE 43.13 
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III.2.2 Library as Place (Fasilitas dan Suasana Ruang 
Perpustakaan) 
 Gambaran mengenai dimensi yang kedua ini mengenai bagaimana 
dengan kondisi ruang lingkup atau letak perpustakaan, bagaiamana dengan 
kondisi, ataupun peralatan yang berada disperpustakaan untuk memfasilitasi 
pemustaka supaya nyaman berada diperpustakaan dan menukmati semua 
layanan yang terdapat didalamnya. 
 Dalam dimensi ini, terdapat 4 point yang mencangkup mengenai ruang 
lingkup perpustakaan. Antarar lain : Tangibles (berwujud / bukti fisik), 
Utilitarian Space (ruang yang bermanfaat), Symbol (berbagai makna), 
Refuge (tempat belajar yang nyaman). 
 Temuan data yang membahas mengenai ruang lingkup bagaimana 
posisi perpustakaan yang berada dipusat keramaian. Dalam hal ini, 
responden yang menjawab setuju sebanyak 50% dan sangat setuju sebanyak 
22% karena responde menilai perpustakaan terletak di pusat keramaian dan 
strategis bila masyarakat berkunjung ke perpustakaan. 15% menjawab tidak 
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Tabel III.19  
Perpustakaan Terletak Di Tempat Strategis Dan Dekat Dengan Pusat 
Keramaian Kota 
Perpustakaan Terletak Di 
Tempat Strategis Jumlah % 
Tidak Setuju 15 15 
Cukup 13 13 
Setuju 50 50 
Sangat Setuju 22 22 
Total 100 100 
Sumber kuisioner no. 26 (Library as Place) 
III.2.2.1 Tangibles (Berwujud / Bukti Fisik) 
 Dimensi Library as Place terdapat beberapa point yang didasari dalam 
melihat bagaimana segi ruang lingkup dan wujud benda yang terdapat pada 
peralatan yang terdapat diperpustakaan. 
 Dalam penilaian awal membahas mengenai koleksi dan jenis kolekis 
yang disediakan Perpustakaan Kabupaten Tulungagung, dari 100 responden 
terdapat 62% menjawab setuju dengan koleksi dan jenisnya yang beragam 
untuk kebutuhan pemustaka. 18% menjawab cukup, 15% menjawab tidak 
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Tabel III.20  
Koleksi Buku Dan Jenis Koleksi Yang Disediakan Perpustakaan Sangat 
Lengkap Dan Beragam 
Koleksi Buku Dan Jenis Koleksi 
Yang Disediakan Lengkap Dan 
Beragam Jumlah % 
Tidak Setuju 15 15 
Cukup 18 18 
Setuju 62 62 
Sangat Setuju 5 5 
Total 100 100 
Sumber kuisioner no 13 (Library as Place) 
 Setelah melihat keberagaman koleksi, juga dilihat dari segi kondisi 
fisik buku diperpustakaan Kabupaten Tulungagung. Dari pendapat yang 
telah diungkapkan didalam menjawab kuisioner, 69% setuju dengan kondisi 
fisik buku yang terlihat rapid an bersih. 20% menjawab cukup, dan 7% 
menjawab sangat setuju. Sedangkan 4% responden melihat fisik buku di 
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Tabel III.21  
Kondisi Fisik Buku (Sampul Buku, Kondisi Kertas Dan Tulisan Dalam Buku) 
Sangat Baik 
Kondisi Fisik Buku Sangat Baik Jumlah % 
Tidak Setuju 4 4 
Cukup 20 20 
Setuju 69 69 
Sangat Setuju 7 7 
Total 100 100 
Sumber kuisioner no 14 (Library as Place) 
 Temuan data selanjutnya membahas mengenai cara penaatan koleksi 
yang sesuai dengan jenis koleksinya dan rapi sehingga memudahkan 
pemustaka untuk melakukan temu kembali koleksi. Dari 100 responden, 
59% menjawab setuju koleksi disusun secara rapi. 20% merasa cukup, 7% 
menjawab sudah sangat rapi, dan 13% menjawab sebaliknya kurang rapi 
serta 1% menjawab sangat tidak setuju. 
Tabel III.22  
Penataan Koleksi / Jenis Buku Yang Sesuai Dan Rapi Di Perpustakaan 
Penataan Koleksi / Jenis 
Buku Yang Sesuai Dan Rapi Jumlah % 
Sangat Tidak Setuju 1 1 
Tidak Setuju 13 13 
Cukup 20 20 
Setuju 59 59 
Sangat Setuju 7 7 
Total 100 100 
Sumber kuisioner no 15 (Library as Place) 
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 Dalam segi pembaruan koleksi, setiap perpustakaan akan selalu 
mengadakan pembaruan koleksi yang diharapkan untuk mengikuti arus 
informasi yang berkembang pada setiap jamannya. Pada temuan data ini, 
41% responden menjawab kurang setuju perpustakaan Kabupaten 
Tulungagung selalu memperbarui bahan pustakannya dan 1% menjawab 
sangat tidak setuju. Sedangkan 32% menjawab setuju pihak pengelola 
memperbarui informs demi kenyamanan pemustaka. 19% menjawab cukup 
dan 7% menjawab sangat setuju. 
Tabel III.23  
Koleksi Yang Tersedia Di Perpustakaan Selalu di Perbarui (Update) 
Koleksi Yang Tersedia Di 
Perpustakaan Selalu di Perbarui Jumlah % 
Sangat Tidak Setuju 1 1 
Tidak Setuju 41 41 
Cukup 19 19 
Setuju 32 32 
Sangat Setuju 7 7 
Total 100 100 
Sumber kuisioner no 16 (Library as Place) 
 Temuan data selanjutnya membahas mengenai jumlah eksemplar yang 
disediakan pihak perpustakaan yang bisa mencangkup pemustaka. Dari 
bahan pustaka yang sesuai dengan kebutuhan pemustakanya, perpustakaan 
akan menambah jumlah eksemplar yang sesuai dengan muatan jumlah 
pengunjung yang datang ke perpustakaan. Dari 100 responden, 47% 
menjawab kurang setuju, karena jumlah eksemplar bahan pustaka kurang 
memadai dan 2% menjawab sangat tidak setuju. Sedangakan yang setuju 
jumlah eksemplarnya sesuai dengan kebuthan pemustaka berjumlah 33%, 
5% menjawab sangat setuju dan 13% menjawab cukup. 
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Tabel III.24  
Jumlah Eksemplar Dalam 1 Judul Buku Sudah Cukup Untuk Pemustaka 
Jumlah Eksemplar Dalam 1 
Judul Buku Sudah Cukup Jumlah % 
Sangat Tidak Setuju 2 2 
Tidak Setuju 47 47 
Cukup 13 13 
Setuju 33 33 
Sangat Setuju 5 5 
Total 100 100 
Sumber kuisioner no 17 (Library as Place) 
 Dari segi perlatan digital, perpustakaan memiliki hal pendukung 
tersebut guna untuk memanjakan pemstaka yang menggunakan layanan 
perpustakaan. Perlatanan digital sangat dibutuhkan mengingat jaman 
sekarang memiliki teknologi yang menunjang untuk berlangsungnya hidup. 
Dari segi peralatan digital, 40% menjawab peralatan digital yang disediakan 
perpustakaan Kabupaten Tulungagung dapat digunakan dengan mudah. 8% 
menjawab sangat setuju dan 20% menjawab cukup. Sedangkan 25% 
respoden melihat perlatan digital di perpustakaan masih kurang dan 1% 














Peralatan Digital (Komputer, Audio Visual) Yang Bisa Diakses Dengan Mudah 
Oleh Pemustaka 
Peralatan Digital Yang Bisa Diakses 
Dengan Mudah Oleh Pemustaka Jumlah % 
Sangat Tidak Setuju 1 1 
Tidak Setuju 25 25 
Cukup 20 20 
Setuju 46 46 
Sangat Setuju 8 8 
Total 100 100 
Sumber kuisioner no 21 (Library as Place) 
 
 Dari peralatan yang disediakan di perpustakaan Kabupaten 
Tulungagung responden lebih banyak melihat setuju peralatan digital dapat 
digunakan dengan mudah. Untuk pembuatan dan pembaruan kartu anggota 
perpustakaan 48% menjawab mudah dalam segi pembuatan dan pembaruan 
kartu anggota 17% menjawab cukup dan 17% menjawab sangat setuju. 
Sedangkan sebanyak 17% tidak setuju dengan pembuatan kartu anggota 
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 Tabel III.26  
Pembuatan / Peraturan / Pembaruan Kartu Anggota Perpustakan Yang Mudah 
Pembuatan / Peraturan / 
Pembaruan Kartu Anggota 
Perpustakan Yang Mudah Jumlah % 
Sangat Tidak Setuju 1 1 
Tidak Setuju 17 17 
Cukup 17 17 
Setuju 48 48 
Sangat Setuju 17 17 
Total 100 100 
Sumber kuisioner no 20 (Library as Place) 
 Dari segi peralatan yang terdapat diperpustakaan, dilihat dari tata letak 
perlengkapan yang membuat nyaman pengunjung untuk melakukan kegiatan 
di dalam perpustakaan. 50% menjawab setuju tata letak peralatan di dalam 
perpustakaan teratur seperti letak meja, kursi, rak buku, dll. 10% menjawab 
sangat setuju dan 18% menjawab cukup. Sedangkan 20% menjawab tidak 
















Tata Letak Perabotan Yang Teratur Dan Penggunaanya Maksimal Untuk 
Menunjang Pemustaka (Meja, Kursi, Rak Buku, AC, Lampu, Dll) 
Tata Letak Perabotan Yang Teratur 
Dan Penggunaanya Maksimal Jumlah % 
Sangat Tidak Setuju 2 2 
Tidak Setuju 20 20 
Cukup 18 18 
Setuju 50 50 
Sangat Setuju 10 10 
Total 100 100 
Sumber kuisioner no 23 (Library as Place) 
III.2.2.2 Utilitarian Space (Ruang yang Bermanfaat) 
 Pada temuan data yang diambil dari perpustakaan Kabupaten 
Tulungagung mengenai ruangan – ruangan yang bermanfaat yang dapat 
digunakan untuk semua kalangan, termasuk pemustaka. Maksud dari 
Utilitarian Space ini membahas mengenai sebuah ruangan yang dapat 
digunakan sebagai tempat yang nyamanuntuk beraktivitas diperpustakaan. 
 Dari temuan data yang membahas mengenai ruang – ruang yang 
bermanfaat didalam perpustakaan, terdapat 43% menjawab tidak setuju 
mengenai kurangnya fasilitas yang terdapat di perpustakaan yang terdiri dari 
fotokopi, kantin, wifi area, mushola, dll. 2% juga menjawab sangat tidak 
setuju. Sedangkan 32% menjawab setuju mengenai fasilitas yang sudah 
lengkap di dalam perpustakaan. 15% menjawab cukup dan 8% menjawab 
sangat setuju. 
 Dari hasil kesimpulan temuan data mengenai fasilitas penunjang yang 
terdapat di perpustakaan Kabupaten Tulungagung masih terlihat kurang 
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adanya fasilitas penunjang untuk mendukung aktivitas pemustaka dalam 
memanfaatkan layanan perpustakaan. Untuk hasil wawancar terhadap 
beberapa responden yang menyatakan bahwa kurangnya fasilitas penunjang 
untuk meningkatkan kinerja pemustaka dalam memanfaatkan informasi yang 
terdapat di perpustakaan Kabupaten Tulungagung. Seperti yang diungkapkan 
oleh salah seorang responden berikut: 
 “Gini mas, sebenere itu fasilitas disini menurute saya  kwi udah bagus 
mas. Nah yang bingungkan kwi mas ya ora enek tempat fotokopine ngono 
mas. La saya juga mahasiswa disini mas, tapi repot kalau mau pinjem buku, 
la saya gak punya kartu anggota o. Hehehe. Dadi ngono kwi mas, lek mau 
fotokopi kudu pinjam sek terus dibawa keluar baru bisa boleh. Tapi untuk 
fasilitas lainnya koyok mushola sih udah cukup untuk pengunjung” (R.15) 
 Dari penuturan responden tersebut kurangnya fasilitas penunjang 
seperti fotokopi yang belum disediakan oleh perpustakaan, sehingga 
menghambat untuk mendapatkan informasi dikala tidak disedang di 
perpustakaan. Berikut adalah daftar presentase mengenai fasilitas penunjang 
yang terdapat di perpustakaan Kabupaten Tulungagung. 
Tabel III.28 
Terdapat Fasilitas Penunjang / Keamanan Untuk Pemustaka (Fotokopi, Kantin, 
Wifi Area, Mushola, Dll) Yang Baik, Rapi Dan Bersih 
Terdapat Fasilitas Penunjang / 
Keamanan Untuk Pemustaka Jumlah % 
Sangat Tidak Setuju 2 2 
Tidak Setuju 43 43 
Cukup 15 15 
Setuju 32 32 
Sangat Setuju 8 8 
Total 100 100 
Sumber kuisioner no 22 (Library as Place) 
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 III.2.2.3 Symbol (berbagai Makna) 
 Tanda adalah bagian penting dari perpustakaan. Dimana sebuah tanda 
dapat berpengaruh dalam membantu pemustaka dalam melakukan aktivitas 
diperpustakaan. Tanda yang dimaksud tersebut seperti makna atau aturan 
dan himbuan yang digunakan untuk tutorial cara menggunakan ataupun juga 
berfungsi untuk slogan yang berfungsi sebagai ajakan atau himbauan untuk 
berkunjung ke perpustakaan. 
 Dari hasil temuan data mengenai Symbol ini mengenai papan peraturan 
atau himbuan seperti contoh tanda harap tenang, letakkan koleksi yang 
terdapat di meja ataupun jenis koleksi yang sudah baik, dari 100 responden 
44% tidak setuju mengenai Symbol yang dirasa kurang. Namun juga tidak 
sedikit yang menilai tanda papan peraturan yang terdapat sudah baik. 29% 
setuju, 12% sangat setuju, dan 15% cukup. 
 Dalam mengenai Symbol – Symbol penting yang terdapat 
diperpustakaan, seorang responden memberikan komentar mengenai tanda – 
tanda yang terdapat di perpustakaan. 
 “Kalau menurut saya lo mas, sebenernya tanda himbuan yang sudah 
dipasang disudut – sudut perpustakan itu wes bagus mas. Tapi mas, itu 
tulisannya kecil lek menurut saya. Kalau saya pribadi ya saya ini matanya 
udah agak burek gitu mas, udah kepala 3 umurnya, jadi maklum hehehe. 
Jadi saran saya ya tolong untuk penulisan dan lokasi dipasang tanda 
ditempat yang pas biar bisa dilihat orang banyak mas. Saya ini kan guru 
SD, saya juga suka datang ke perpustakaan to mas, guru juga butuh belajar 
ngono mas, jadi saran saya ya kwi mau mas.” (R.14) 
 Dari hasil wawancara tersebut, dapat disimpulkan mengenai 
keberadaan tanda himbuan dan bentuk tulisan yang kurang bagi pengunjung 
perpustakaan, terutama bagi masyarakat yang memiliki pengelihatan kurang 
maksimal. Dan berukut data hasilnya. 
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Terdapat Papan Peraturan / Himbahuan / Tanda Yang Baik (Harap Tenang, 
Letakkan Koleksi Di Meja, Tulisan Jenis Koleksi, Letak Mushola, Dll) 
Terdapat Papan Peraturan / 
Himbahuan / Tanda Yang Baik Jumlah % 
Tidak Setuju 44 44 
Cukup 15 15 
Setuju 29 29 
Sangat Setuju 12 12 
Total  100 100 
Sumber kuisioner no 18 (Library as Place) 
 
 III.2.2.4 Refuge (Tempat Belajar yang Nyaman) 
 Pada bagian ini akan menjelaskan mengenai Refuge. Regude dalam 
artian dimensi yang terdapat didalam teori kualitas layanan berarti tempat 
yang nyaman untuk melakukan kegiatan belajar atau kegiatan apapun.  
 Dalam temuan data kali ini membahas mengenai suasana yang cocok 
untuk melakukan kegiatan belajar. 42% responden setuju bahwa 
perpustakaan Kabupaten Tulungagung cocok untuk kegiatan belajar. 20% 
mengatakan sangat setuju dan 15% cukup. Namun 23% mengatakan bahwa 
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Tabel III.30  
Suasana Perpustakaan Yang Cocok Untuk Belajar / Diskusi 
Suasana Perpustakaan Yang 
Cocok Untuk Belajar / Diskusi Jumlah % 
Tidak Setuju 23 23 
Cukup 15 15 
Setuju 42 42 
Sangat Setuju 20 20 
Total 100 100 
Sumber kuisioner no 25 (Library as Place) 
   
 Dalam kategori ini juga menyangkut tata kelola setiap ruangan untuk 
mendukung pemustaka yang ingin belajar ke perpustakaan. Tatanan setiap 
ruangan sangat berpengaruh dalam mencari informasi pada setiap bahan 
koleksi yang letaknya berbeda. Dalam tatanan gedung yang mudah dalam 
menjangkau pada setiap bagian koleksi di perpustakaan, 50% menjawab 
setuju susunan ruangan di susun dengan setiap jangkauan koleksi supaya 
memudahkan pengguna untuk mencari informasi dengan jenis koleksi 
















Tatanan Dalam Gedung Yang Mudah Dalam Menjangkau Setiap Bagian Dari 
Jenis Koleksi (Koleksi Umum, Anak, Refrensi, Dll) 
Tatanan Dalam Gedung Yang Mudah 
Dalam Menjangkau Setiap Bagian Dari 
Jenis Koleksi Jumlah % 
Tidak Setuju 17 17 
Cukup 16 16 
Setuju 50 50 
Sangat Setuju 17 17 
Total 100 100 
Sumber kuisioner no 19 (Library as Place) 
 Setelah pembahasan mengenai suasana perpustakaa dan tata kelola 
lokasi yang baik, saat ini membahas mengenai ketenangan pada setiap 
ruangan. Dalam hal ini 43% menjawab setuju setiap ruangan sangat tenang. 
14% menjawab sangat setuju dan 19% menjawab cukup. Sedangkan 24% 
menjawab tidak setuju. 
 
Tabel III.32 
Setiap Ruangan Sangat Tenang Di Dalam Perpustakaan (Ruang Baca, Ruang 
Anak – Anak, Ruang Diskusi, dll) 
Setiap Ruangan Sangat Tenang Di 
Dalam Perpustakaan Jumlah % 
Tidak Setuju 24 24 
Cukup 19 19 
Setuju 43 43 
Sangat Setuju 14 14 
Total 100 100 
Sumber kuisioner no 24 (Library as Place) 
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 Dari temuan data Library as Place dapat dilihat hasil rata – rata secore 
yang terdapat di dimensi ini adalah 3.45. Berikut adalah  daftar Score Rata – 
Rata: 
Tabel III.33 
Rata – Rata Score Library as Place 
NO ITEM PERTANYAAN KATEGORI SCORE 
13 Koleksi buku lengkap Baik 3.57 
14 Kondisi fisik buku Baik 3.79 
15 Penataan koleksi buku Baik 3.58 
16 Koleksi selalu diperbarui Sedang 3.03 
17 Jumlah lebih dari 1 eksemplar dalm 1 buku Sedang 2.92 
18 Terdapat papan peraturan / himbauan Sedang 3.09 
19 Tatanan dalam gedung mudah di jangkau Baik 3.67 
20 Pembuatan KTA Baik 3.97 
21 Peralatan digital Sedang 3.35 
22 Fasilitas penunjang Sedang 3.01 
23 Tata perabotan teratur Baik 3.46 
24 Ruangan keadaan tenang Baik 3.47 
25 Suasana perpustakaan untuk belajar Baik 3.59 
26 Letak perpustakaan strategis Baik 3.79 
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TOTAL SCORE 48.29 
RATA – RATA SCORE 3.45 
 
 III.2.3 Personal Control (Petunjuk Akses) 
 Personal Control, merupakan dimensi dengan keterkaitan tentang 
mampu tidaknya pemustaka untuk dapat mencari dan menontrol dunia 
informasi yang disediakan tanpa bantuan pustakawan atau petugas 
perpustakaan. Dalam dimensi ini dimana pemustaka dapat melakukan 
kegiatan sendiri tanpa bantuan pustkawan dalam menggunakan segala 
fasilitas atau layanan yang terdapat di perpustakaan Kabupaten 
Tulungagung. 
 Terdapat 4 point penilain yang terdapat di Personal Control, antara 
lain : ease of navigation (kemudahan akses), convenience (kenyamanan 
individu pemustaka), modern equipment (peralatan yang modern), dan Self 
Reliance (kepercayaan diri). 
 
 III.2.3.1 Ease of Navigation (Kemudahan Akses) 
 Pada bagian ini membahas mengenai kemudahan dalam melakukan 
penelusuran informasi, serta penataan koleksi perpustakaanndapat 
memudahkan dalam proses temu kembali.  
 Temuan data yang dihasilkan dari lapangan mengenai kemudahan 
akses,41% setuju dengan adanya panduan petunjuk arah dalam menelusuri 
bahan pustaka di rak buku. 12% sangat setuju, dan 11% cukup. Sedangkan 
36% menjawab tidak setuju mengenai terdapat panduan / petunjuk arah 
untuk menelusuri nomor klasifikasi di rak buku. 
 Dari hasil wawancara dengan salah satu responden menjawab setuju 
namun dengan cacatan. 
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 “Dari keseluruhan dalam mencari buku mudah mas, tulisan panduane 
jelas di sebelah rak dan tertulis banyak posisi. Tapi ada catatan, ada 
beberapa koleksi buku yang saya cari di rak itu tidak ada, pas saya cek 
nomornya itu cocok di rak, bukunya tidak ada. Kendalane cuma itu aja sih 
mas, keseluruhan udah bagus.”(R.7) 
 Berikut adalah tabel prosentasenya : 
Tabel III.34 
Terdapat Panduan / Petunjuk Arah Untuk Menelusuri Nomor Klasifikasi Di 
Rak Buku Yang Baik Dan Jelas 
Terdapat Panduan / Petunjuk Arah 
Untuk Menelusuri Nomor Klasifikasi 
Baik Dan Jelas Jumlah % 
Tidak Setuju 36 36 
Cukup 11 11 
Setuju 41 41 
Sangat Setuju 12 12 
Total 100 100 
Sumber kuisioner no 27 (Personal Control) 
 
 Dilihat dari hasil sebelumnya, menurut responden dalam memakai atau 
memanfaatkan petunjuk arah sudah bail digunakan, namun ada responden 
juga memberikan masukan untuk perpustakaan mengenai kemudahan akses 
yang digunakan semua pengunjung. 
 Hasil temuan data selanjutnya membahas mengenai kesesuaian nomor 
klasifikasi di rak buku. 56% menjawab setuju buku yang dicari sesuai 
dengan nomor klasifikasinya, 6% Sangat setuju dan 16% menjawab cuku. 
Sedangkan 22% menjawab kurang setuju mengenai letak nomor klasifikasi 
tidak berurutan. 
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Terdapat Nomor Klasifikasi Yang Berurutan Sesuai Dengan Nomor Klasifikasi 
Di Rak Buku Guna Memudahkan Temu Kembali Koleksi 
Terdapat Nomor Klasifikasi Yang 
Berurutan Sesuai Dengan Nomor 
Klasifikasi Di Rak Buku Jumlah % 
Tidak Setuju 22 22 
Cukup 16 16 
Setuju 56 56 
Sangat Setuju 6 6 
Total 100 100 
Sumber kuisioner no 28 (Personal Control) 
 
 III.2.3.2 Convenience (Kemudahan Individu Pemustaka) 
 Dalam point membahas mengenai kejelasan petunjuk penggunaan 
fasilitas layanan dan merasakan kenyamanan waktu yang dibutuhkan dalam 
mendapatkan informasi. Ketepatan waktu sangat perlu dalam dunia 
perpustakaan, memberikan informasi yang tepat dan akurat adalah suatu 
elemen penting dalam menyajikan informasi yang valid. 
 Temuan data mengenai kemudahan akses individu ini terdapat 43% 
responden menjawab kurang setuju mengenai ketepatan petunjuk dalam 
memberikan informasi pada rak buku. Berbeda sedikit dengan yang 











Ketepatan Petunjuk / Panduan / Tanda Dalam Memberikan Informasi Pada 
Rak Buku Sangat Jelas 
Ketepatan Petunjuk / Panduan / 
Tanda Dalam Memberikan 
Informasi Sangat Jelas Jumlah % 
Tidak Setuju 43 43 
Cukup 14 14 
Setuju 33 33 
Sangat Setuju 10 10 
Total 100 100 
Sumber kuisioner no 29  (Personal Control) 
  
 Temuan data selanjutnya membahas mengenai pemustaka yang ingin 
mengetahui informasi mengenai perpustakaan Kabupaten Tulungagung 
melalui Website perpustkaan. Hal ini berguna untuk pemustaka yang ingin 
mengetahui bagaimana aktivitas yang sedang dilakukan perpustakaan untuk 
memberikan informasi yang baru dan disajikan ke masyarakat. 
 Hasil dari temuan data ini, 47% menjawab kurang setuju mengenai 
Website perpustakaan memberikan informasi mengenai aktivitas terbaru di 
lingkup perpustakaan. 6% menjawab sangat tidak setuju. Sedangkan 
responden yang menjawab setuju sebanyak 23%, sangat setuju 9% dan cuku 
sebanyak 15%. 
 Salah seorang responden memberikan informasi dan saran ke penulis 
untuk berkembangnya perpustakaan dalam era digitalisasi saat ini. 
 “Saya tau nyooba iseng – iseng cari informasi perpustakaan di 
internet mas, dulu kan tempatnya gak di deket alun – alun, tapi hasilnya itu 
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ruwet menurut saya. Soalnya websitenya itu gabung sama milik pemda gitu 
mas, malah yang ada isinya tentang pemda semua. Ada sih mas 
informasinya tenang perpus, tapi sedikit pol. Itu yo gak update mas”(R.79) 
 Kesimpulan dari hasil temuan data tersebut adalah kurang 
maksimalnya penggunaan internet untuk memberikan informasi ke 
masyarakat. Berikut data presentasenya. 
Tabel III.37 
Terdapat Website Perpustakaan Tulungaggung yang baik Dan Jelas 
Terdapat Website Perpustakaan 
Tulungaggung yang baik Dan Jelas Jumlah % 
Sangat Tidak Setuju 6 6 
Tidak Setuju 47 47 
Cukup 15 15 
Setuju 23 23 
Sangat Setuju 9 9 
Total 100 100 
Sumber kuisioner no 30  (Personal Control) 
 
 III.2.3.3 Modern Equipment (Perlatan Modern) 
  Ketersediaan fasilitas softwere sebagai alat bantu penelusuran. 
Dalam peralatan modern ini, yang dimaksudkan adalah OPAC. 
Bagaimana cara pemustaka untuk menelusuri informaasi melalui 
OPAC yang berfungsi untuk memudahkan pemustaka.  
  Temuan data mengenai OPAC di perpustakaan Kabupaten 
Tulungagung bekerja dengan baik dan lancar, sebanyak 58% 
menjawab tidak setuju dan 5% menjawab sangat Tidak Setuju. 
Sedangkan 19% menjawab setuju mengenai kelancaran penggunaan 
OPAC, 1% menjawab sangat setuju dan 17% cukup. 
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Terdapat Alat Penelusuran Buku Di Komputer Perpustakaan (OPAC) Yang 
Bekerja Dengan Baik dan Lancar 
Terdapat Alat Penelusuran Buku Di 
Komputer Perpustakaan (OPAC) Yang 
Bekerja Dengan Baik dan Lancar Jumlah % 
Sangat Tidak Setuju 5 5 
Tidak Setuju 58 58 
Cukup 17 17 
Setuju 19 19 
Sangat Setuju 1 1 
Total 100 100 
Sumber kuisioner no 31  (Personal Control) 
 
III.2.3.4 Self Reliance (Kepercayaan Diri) 
 Pada bagian ini menjelaskan bahwa inti dari Self Reliance tersebut 
bagaimana pemustaka dapat melakukan dan menggunakan fasilitas 
perpustakaan dengan sendiri tanpa bantuan pustakawan dan mencari 
informasi menggunakan sarana yang telah diberikan oleh perpustakaan. 
 Temuan data yang diperoleh, mengenai tampilan / tata cara (tanda / 
panduan penggunaan OPAC mudah untuk digunakan dan dipahami langkah 
tutorialnya serta desain dirancang dengan sistematis. Sebanyak 60% 
menjawab tidak setuju tata cara dan tampilan OPAC dirancang dengan 
mudah tanpa bantuan pemustaka. 4% menjawab sangat tidak setuju. 
Sedangkan 17% menjawab setuju dan cukup dalam pemaksimalan OPAC 
dengan mudah serta 2% sangat setuju. 
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 Hasil wawancara dengan salah satu responden membahas mengenai 
panduan penggunaan OPAC di perpustakaan, ia memberikan komentar 
dalam prosedur penggunaan OPAC. 
 “Ruwet mas nggawene. Contoh langkah – langkah e gak enek. Lek 
dipakek sendiri gak bisa mas, harus ada yang dampingi dari mbak – 
mbaknya (pustakawan).” 
 Dari kesimpulan pendapat diatas, dapat dikatakan bahwa OPAC di 
perpustakaan Kabupaten Tulungagung masih belum bisa digunakan oleh 
pemustaka dengan dilakukkannya sendiri tanpa bantuan pustkawan. Berikut 
hasil temuan data secara rinci. 
Tabel III.39 
Tampilan / Tata cara (Tanda) / Panduan Penggunan OPAC Sangat Mudah 
Digunakan 
Tampilan / Tata cara (Tanda) / 
Panduan Penggunan OPAC Sangat 
Mudah Digunakan Jumlah % 
Sangat Tidak Setuju 4 4 
Tidak Setuju 60 60 
Cukup 17 17 
Setuju 17 17 
Sangat Setuju 2 2 
Total 100 100 
Sumber kuisioner no 32  (Personal Control) 
 
 Dari temuan data Personal Control dapat dilihat hasil rata – rata 
secore yang terdapat di dimensi ini adalah 2.95. Berikut adalah  daftar Score 
Rata – Rata: 
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Rata – Rata Score Personal Control 
NO ITEM PERTANYAAN KATEGORI SCORE 
27 Panduan nomor klasifikasi Sedang 3.29 
28 Nomor klasifikasi berurutan Baik 3.46 
29 Ketepatan petunjuk Sedang 3.1 
30 Terdapat Website Sedang 2.82 
31 Terdapat OPAC dan bisa diakses dengan baik Buruk 2.53 
32 Tampilan OPAC mudah digunakan Buruk 2.53 
TOTAL SCORE 17.73 
RATA – RATA SCORE 2.95 
 
III.2.4 Information Acces (Akses Informasi) 
 Dimensi yang menilai kecangkupan koleksi yang dimiliki 
perpustakaan dan tingkat kemampuan dalam mengakses informasi yang 
dibutuhkan berdasarkan lama waktu untuk memperoleh informasi.  Pada 
dasarnya dimensi ke empat ini membahas mengenai koleksi yang ada di 
perpustakaan sesuai dengan latar belakang pemustakanya dan bagaiman 
waktu tempuh diperoleh untuk mencari informasi di perpustakaan. 
 Dalam dimensi ini, terdapat 2 point yang membawahi. Antara 
lain,Content/ Scope (Ruang Lingkup) dan Timelinnes (Kecepatan Waktu 
akses). 
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III.2.4.1 Content/ Scope (Ruang Lingkup) 
 Pada bagian ini yang di maksud Contentadalah ruang lingkup yang 
terdapat di sekeliling perpustakaan, ada jenis orang apa saja yang berkunjung 
ke perpustakaan. 
 Temuan data yang diperoleh mengenai ketersedian koleksi yang sesuai 
dengan kebutuhan pemustaka pada setiap bidang. Antara lain sebanyak 49% 
menjawab setuju sesuai dengan kebutuhan informasi pemustaka, 3% sangat 
setuju damn 15% cukup. Sedangan jawaban sebaliknya yang menyebut 
kurang sesuai sebanyak 28% menajawan tidak setuju dan 5% sangat tidak 
setuju. 
Tabel III.41 
Ketersedian Koleksi Yang Sesuai Dengan Kebutuhan Pemustaka Pada Setiap 
Bidang / Latar Belakang 
Ketersedian Koleksi Yang Sesuai 
Dengan Kebutuhan Pemustaka Pada 
Setiap Bidang / Latar Belakang Jumlah % 
Sangat Tidak Setuju 5 5 
Tidak Setuju 28 28 
Cukup 15 15 
Setuju 49 49 
Sangat Setuju 3 3 
Total 100 100 
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III.2.4.2 Timeliness (Kecepatan Waktu Akses) 
 Pada bagian ini membahas mengenai kelancaran akses informasi yang 
dibutuhkan, kemudahan akses untuk menemukan informasi yang relevan dan 
akurat. 
 Temuan data pada bagian ini mengenai kemudahan akses pada setiap 
layanan dalam menemukan informasi, 43% menjawab setuju bahwa 
kemudahan akses sangat relevan dan akurat, 1% sangat setuju dan15% 
menjawab cukup. Berbeda sedikit dengan menjawab tidak setuju mengenai 
kurang relevan dan akurasi temu kembali informasi dengan 41%. 
Tabel III.42 
Kemudahan Akses Untuk Penggunaan Setiap Layanan Dalam Menemukan 
Informasi Sangat Relevan Dan Akurat 
Kemudahan Akses Untuk Penggunaan 
Setiap Layanan Dalam Menemukan 
Informasi Sangat Relevan Dan Akurat Jumlah % 
Tidak Setuju 41 41 
Cukup 15 15 
Setuju 43 43 
Sangat Setuju 1 1 
Total 100 100 
Sumber kuisioner no 35  (Information Access) 
 
 Temuan data lain yang membahas mengenai kecepatan waktu akses, 
dalam hal ini penulis ingin mengetahui kelancaran akses informasi yang di 
butuhkan dari semua layanan yang terdapat di perpustakaan Kabupaten 
Tulungagung antara lain seperti layanan sirkulasi, pembuatan KTA, 
penggunaan OPAC. Dari hasil temuan data yang diperoleh, 43% tidak setuju 
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dengan kelancaran akses informasinya. Sedangkan dilain pihak yang 
menjawab setuju berjulah 38%, 3% sangat setuju dan 16% cukup. 
Tabel III.43 
Kelancaran Akses Informasi Yang Dibutuhkan (Layanan Sirkulasi, Pembuatan 
KTA, Penelusuran Informasi Melalui OPAC, Dll) 
Kelancaran Akses Informasi 
Yang Dibutuhkan Jumlah % 
Tidak Setuju 43 43 
Cukup 16 16 
Setuju 38 38 
Sangat Setuju 3 3 
Total 100 100 
Sumber kuisioner no 34 (Information Access) 
  
 Dari temuan data Information Access dapat dilihat hasil rata – rata 
secore yang terdapat di dimensi ini adalah 3.17. Berikut adalah  daftar Score 













Rata – Rata Score Information Access 
NO ITEM PERTANYAAN KATEGORI SCORE 
33 Ketersediaan koleksi sesuai dengan ruang 
lingkup 
Sedang 3.32 
34 Kelancaran akses informasi setiap layanan Sedang 3.16 
35 Kemudahan akses layanan Sedang 3.04 
TOTAL SCORE 9.52 
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  Kesimpulan dari seluruh dimensi mendapatkan total score 3.4 
masuk dalam kategori sedang. Berikut adalah daftar tabel rata – rata 
score seluruh dimensi : 
Tabel III.45 
Rata – Rata Score Keseluruhan Dimensi 
DIMENSI  SCORE 
Affect of Service 43.13 
Library as Place 48.29 
Personal Control 17.73 
Information Access 9.52 
Total Score 118.67 
Rata – Rata Score 3.4 
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ANALISIS DATA DAN INTEPRETASI TEORITIK 
 
 Berdasarkan data yang diperoleh penulis dari hasil jawaban kuisioner dilokasi 
peneletian yang telah dijabarkan dan diuraikan pada bab 4 dalam temuan data dengan 
tabel tunggal, dalam bab ini akan dilakukan analisa terhadap data yang diperoleh dan 
dikaitkan dengan teori yang ada, pendapat para ahli, studi – stidi sebelumnya 
sebagaimana dijelaskan dalam bab pertama, serta bagiamana perkiraan teori yang 
relevan guna membantu dan memudahkan penulis dalam menjawab rumusan masalah 
yang sudah ditentukan yaitu bagaimana tingkat kualitas pelayanan perpustakaan 
Kabupaten Tulungagung berdasarakan dengan metode LibQual. 
 Kegiatan perpustakaan yang langsung dirasakan oleh pemustaka adalah 
pelyanan merupakan ujung tombak perpustkaan (Soeatminah, 1992:192). Pada 
momen pelayanan inilah, penyedia jasa dengan pemustaka saling berinteraksi satu 
sama lainnya. Dari komunikasi tersebut, akan ada hubungan dua arah yang dijadikan 
sarana tukar menukar informasi. Sedangkan baik tidaknya sebuah perpustakaan 
berkaitan erat dengan bagaimana pelayanan yang diberikan kepadan pemustaka. 
Dengan demikian, bila pelayanan perpustakaan terlihat baik dan bisa memanjakan 
pemustaka untuk mencari informasi, akan dapat mendorong pemustaka untuk selalu 
memanfaatkan jasa perpustakaan. 
 Pada penelitian ini dilakukan di Perpustakaan Kabupaten Tulungagung. 
Perpustakaan ini menarik untuk diteliti karena perpustakaan yang berada dipusat kota 
Tulungagung ini banyak mengikuti kegiatan dalam bidang perpustakaan. Diantaranya 
adalah pada tahun 2003 Perpustakaan Kabupaten Tulungagung mendapatkan piagam 
penghargaan dari YANMA PRIMA, tahun 2007 mendapatkan juara 3 lomba 
perpustakaan umum tingkat provisnsi jawa timur, tahun 2010 mendapatkan juara 2 
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lomba perpustakaan umum tingkat provinsi jawa timur, dan pada tahun 2013 
mendapatkan juara 3 lomba perpustakaan umum tingkat provinsi jawa timur serta 
juara harapan 1 lomba perpustakaan desa tingkat provinsi. Satu hal lagi yang menarik 
penulis untuk meneliti di Perpustakaan Kabupaten Tulungagung ini adalah 
perpustakaan satu wilayah dengan arsip tulungagung yang dikelola oleh pihak 
perpustakaan Kabupaten Tulungagung. Pengharagaan yang didapat antara lain tahun 
2013 mendapatkan juara 3  lomba lembaga kearsipan daerah teladan kabupaten 
tingkat nasional dan juara 2 lomba lembaga kearsipan desa tingkat provinsi jawa 
timur. Di tahun 2014 mendapatkan sertifikat pencipta lagu “ARSIP” dan ANRI. 
 Dari penjabaran penulis mengenai ketertarikan meneliti di perpustakaan 
Kabupaten Tulungagung, tempat ini dipilih karena ingin mengetahui seberapa 
tingkatan kualitas layanan yang ada di perpustakaan Kabupaten Tulungagung dengan 
diukur menggunakan metode LibQual yang mencangkup perhitungan diantara nilai 
yang diberikan oleh pemustakanya untuk setiap pernyataan yang terkait dengan 
kualitas layanan perpustakaan Kabupaten Tulungagung. 
 Responden dalam penelitian ini adalah pengunjung yang datang ke 
perpustakaan sebagai pemustaka di perpustakaan Kabupaten Tulungagung, dengan 
jumlah responden 100 orang yang dipilih berdasarkan teknik purposive sampling 
dimana teknik penentuan sampel yang berdasarkan berdasarkan sudah pernah 
menggunakan atau memanfaatkan seluruh layanan perpustakaan Kabupaten 
Tulungagung dalam 1 bulan terakhir. Hal ini memaksudkan untuk memperoleh data 
yang akurat, selain itu peneliti berasumsi pemustaka yang berkunjung dan 
menggunakan layanan di perpustakaan minimal lebih dari 1 kali berkunjung ke 
perpustakaan untuk merasakan perbedaan daru kunjungan sebelumnya. 
 Dalam hal ini, penulis menggunakan metode LibQual untuk mengetahui skor 
penilain pada setiap dimensi antara lain Affect of Service, Library as Place, Personal 
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Control, Information Access. Berikut adalah penjelasan terhadap analisa 
menggunakan metode LibQual. 
 Pada temuan data pengenai kualitas layanan akan dibagi sesuai dengan 
kategori antara lain sangat baik, baik, sedang, buruk, sangat buruk. Dalam pembagian 
kategori tersebut, akan dipilih satu kategori yang cocok dengan nilai score pada satu 
pertanyaan. Berikut ini daftar tabel kategori penilaian dengan interval 0.8. dan dari 
jawaban tertinggi mendapatkan 5 point sedangkan terendah mendapatkan 1 point. 
IV.1 Analisa Kualitas Layanan Menurut Menurut Metode LibQual 
IV.1.1 Affect of Service 
 Pada dimensi ini membahas mengenai sikap pemustaka dalam memahami 
kebutuhan pemustaka, memberikan perhatian dalam melayani pemustaka. Dalam hal 
ini, pustakawan harus memiliki sifat mengayomi dan memanjakan pemustaka dalam 
mencari informasi di perpustakaan. Pustakawan harus memberkan pelayanan 
terbaiknya supaya pengunjung yang hadir merasa nyaman dengan pelayanan yang 
ada di perpustakaan. Oleh karena itu pustakawan dituntut untuk lebih professional 
sehingga kinerja perpustakaan menjadi optimal dalam member informasi kepada 
masyarakat. 
 Pada keterkaitan teori kualitas layanan dalam dimensi affect of servive ini, 
bagaimana sikap pustakawan dalam memberikan pelayanan yang maksimal kepada 
pemustaka. Dalam memberikan pelayanan, akan terjadi komunikasi 2 arah sehingga 
pemustaka akan tahu bagaimana sikap pustkawan saat memberikan pelayanan ke 
pemustaka. 
 Dalam dimensi ini, ada 4 point yang menjadi faktor penilaian, antara lain 
Empaty, Responsiveness, Assurance, realibility. Empathy merupakan sikap, tindakan 
dimana pustakawan dapat merasakan apa yang sedang dirasakan oleh pemustaka, 
Responsiveness ialaha daya tanggap pustakawa dalam melayani pemustaka, dapat 
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dilihat dari bagaiaman kecepatan respond an selalu siap dalam menangani kebutuhan 
pemustaka. Assurance adalah kepercayaan atau jaminana dalam memberikan 
informasi ke pemustaka dan membuat pustakawan dipercayai memiliki kualitas 
dalam melayanai pemustaka dengan baik. Realibility merupakan keadandalan dalam 
memberikan informasi denngan cepat dan akurat sehingga dapat memuaskan 
pemustaka, handal dalam member pengarahan dan solusi yang tepat bagi pemustaka 
yang sulit menemukan informasi yang dibutukannya. 
 Pada bagian Affect of Service mengenai sikap secara umum dan kemampuan 
dalam melayani pemustaka mencari bahan pustaka diperpustakaan, dengan urutan 
nomor dan score antara lain pustakawan memberikan ekspresi baik dengan score 3.62 
dengan kategori Baik, pustakawan bersikap sopan pada saat melayani dengan score 
3.89 dengan kategori Baik, pustakawan baik dalam berkomunikasi dengan score 3.71 
dengan kategori Baik,dan pustakawan dapat menerima saran dan kiritik dengan score 
3.4 dengan kategori Sedang. 
 Pada bagian Affect of Service terdapat point emphaty yaitu mengenai 
kepedulian tentang kepedulian atau sikap dari hati untuk membantu dari pustakawan 
dalam membantu pemustaka dan melayani pemustaka, dengan urutan nomor dan 
score antara lain pustakawan membantu pemustaka dalam mencari bahan pustaka 
dengan score 3.83 dengan kategori Baik, pustakawan mengantar dan ikut mencarikan 
bahan pustaka dengan score 3.7 dengan kategori Baik, dan pustakawan cekatan dan 
menawarkan informasi kepada pemustaka dengan score 3.31 dengan kategori sedang. 
 Bagian selanjutnya di dalam Affect of Service adalah Responsiveness. Point ini 
membahas mengenai ketanggapan dari sikap naluri langsung membantu untuk 
melayani pemustaka. Ketanggapan pustakawan dengan urutan nomor dan score 
dengan pustakawan tanggap dan sigap untuk membantu pemustaka dengan score 3.7 
dengan kategori Baik. 
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 Hasil selanjutnya mengenai Assurance. Assurance adalah jaminan atau 
kepastian informasi yang didapat dari pustakawan yang memberikan informasi 
kepadanya sehingga timbul kepercayaan terhadap pustakawan tersebut. Pada bagian 
pustakawan memberikan solusi atau refrensi buku atau informasi lain kepada 
pemustaka dengan score 3.37 dengan kategori Sedang dan pustakawan teliti dalam 
menyampaikan informasi dengan score 3.39 dengan kategori Sedang. 
 Point terakhir dalam dimensi Affect of Service ini adalah reability yaitu 
keandalan pustakawan dalam memberikan informasi, cepat dan akurat saat melayani 
pemustaka. Bagian realibility terdapat pustakawan memberi pengarahan mencari 
koleksi dengan score 3.76 dengan kategori Baik dan pustakawan memiliki memiliki 
pengetahuan yang baik dengan score 3.45 dengan kategori Baik. 
 Dengan demikian pada dimensi Affect of Service dalam point keseluruhan 
score yang dapat ditarik kesimpulan mengenai bagaimana kemampuan dan sikap 
pustakawan dalam melayani pemustaka mendapatkan total score 3.6 dengan kategori 
penilaian Baik. 
 Menurut Tjiptonno (2006:70) sifat empathy atau lebih dikatakan peduli 
merupakan kemudahan dalam melakukan hubungan, komunikasi yang baik, perhatian 
pribadi, dan memahami kebutuhan para konsumen. Dimensi Affect of Service 
memiliki total score 43.13 yang artinya memilki kategori Tinggi. Hal ini berarti 
kualitas layanan di bagian kemampuan dan sikap untuk melayani pemustaka terilhat 
baik dan membantu pemustaka dalam keadaan apapun untuk memanjakan pemustaka 
dalam mencari informasi yang berguna untuk dirinya. Menurut Amiarsih (2008) 
pustakawan harus dapat menjawab semua kebutuhan dengan bahasa yang jelas, sopan 
dan tepat. Kemampuan pustakawanlah yang membuat perpustakaan. Menurut 
Jankowska, et al (2006:74) yang menyebutkan bahwa dimensi Affect of Service 
digolongkan sebagai kekuatan terbesar dari sebuah perpustakaan. Dengan kesimpulan 
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mengenai pustakawan di perpustakaan Kabupaten Tulungagung memiliki rata – rata 
penilaian baik.  
IV.1.2 Library as Place 
 Dimensi Library as Place merupakan dimensi menilai keadaan yang terdapat 
diruang perpustakaan. Hal apa saja yang menjadi acuan seperti fasilitas yang terdapat 
di perpustakaan yang berfungsi untuk mendukung kenyamanan pemustaka yang 
berkunjung ke perpustakaan, serta suasana yang cocok untuk belajar dan sarana pusat 
pencarian informasi untuk pelajar atau mahasiswa yang mengerjakan tugas dan 
perpustakaan juga dijadikan tempat ajang kumpul untuk tempat diskusi maupun 
tempat untuk perkumpulan komunitas. 
 Hasil data yang telah diolah bila dikaitkan mengenai ruang lingkup yang 
terdapat di perpustakaan akan menjadi acuan bagaimana lokasi perpustakaan beserat 
fasilitas yang terdapat didalamnya dengan kondisi yang baik untuk pemustaka. Pada 
dimensi ini, terdapat 4 point bagian penting untuk mengukur kondisi perpustakaan, 
antara lain Tangibles, Utilitarian Space, Symbol, Refuge. Tangibles adalah bentuk 
fisik, apa saja yang ada di perpustakaan. Misalnya seperti buku koleksi yang terdapat 
diperpustakaan dengan keadaan baik dan berfungsi dengan maksimal. Utilitarian 
Space yaitu ruang atau fasilitas tambahan yang fungsi untuk aktivitas kebutuhan 
pemustaka lainnya seperti mushola, ruang foto kopi dll. Symbol disini dimaksudkan 
sebagai makna dari sebuah tanda atau himbauan yang difungsikan untuk pemustaka 
dalam peraturan perpustakaan yang sudah dipasangkan pada setiap sudut 
perpustakaan. Refuge yaitu tempat yang nyaman digunakan untuk segala aktivitas 
seperti diskusi maupun belajar. 
 Pada bagian Library as Place menegenai lokasi yang terletak di perpustakaan 
Kabupaten Tulungagung, letak lokasi perpustakaan yang strategis dengan score 3.79 
dengan kategori Baik. Perpustakaan Kabupaten Tulungagung terletak pada pusat 
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keramaian di kota, berdekatan dengan alun – alun kota Tulungagung. Hal ini memicu 
responden untuk menjawab setuju karena letak perpustakaan begitu strategis. 
 Masuk pada point pertama pada dimensi librry as place, Tangibles. Tangibles 
ini dapat diartikan sebagai bentuk atau wujud fisik benda yang terdapat di 
perpustakaan, namun hal ini condong ke bahan pustakanya. Koleksi buku yang 
terdapat di perpustakaan sudah lengkap dengan score 3.57 dalam kaetgori Baik, untuk 
kondisi fisik buku yang baik dengan score  3.79 dalam kategori Baik, penataan 
koleksi buku yang rapi dengan score 3.58 dalam kategori Baik, koleksi yang selalu 
diperbaruhi dengan score 3.03 dalam kategori sedang, jumlah satu buku lebih dari 
satu eksemplar dengan score 2.92, untuk peralatan digital dengan score 3.35 kategori 
baik, kemudahan pembuatan KTA dengan perlengkapannya dengan score 3.97 
kategori baik, dan tata perabotan yang teratur dengan score 3.46 dalam kategori Baik. 
 Pada pembahasan selanjutnya mengenai indikator tentang utlitarian space.  
Dari indikator tersebut membahas mengenai ruang yang bermanfaat berguna untuk 
dimanfaat pemustaka. Fasilitas tambahan yang berfungsi untuk memanjakan aktivitas 
pemustaka yang sedang menggunakan layanan perpustakaan. Pembahasan fasilitas 
penunjang yang terdapat di perpustakaan dengan score 3.01 dengan kategori sedang. 
Tambahan untuk fasilitas penunjang dari beberapa responden mengenai hal ini 
kurang adanya fasilitas fotokopi yang bisa dimanfaatkan oleh pemustaka yang hendak 
mencari informasi untuk kebutuhan pribadi seperti tugas – tugas sekolah atau tugas 
kuliah. 
 Indikator selannjutnya membahas mengenai Symbol. Dalam hal ini Symbol 
diartikan seperti tanda atau himbuan yang memiliki makna perintah ataupun 
peraturan yang telah dibuat untuk kenyamanan perpustakaan. Dengan adanya Symbol, 
pemustaka diharapkan untuk saling menaati peraturan dalam kepentingan dan 
kenyamanan bersama dalam menggunakan semua aspek layanan perpustakaan. 
Pembahasan mengenai terdapatnya papan peraturan / himbuan yang jelas dengan 
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score 3.09 dengan kategori Sedang. Tambahan dalam wawancara dengan responden 
mengenai tanda / himbauan yang digunakan oleh perpustakaan Kabupaten 
Tulungagung dirasakan masih kurang.  
 “Kalau menurut saya lo mas, sebenernya tanda himbuan yang sudah 
dipasang disudut – sudut perpustakan itu wes bagus mas. Tapi mas, itu tulisannya 
kecil lek menurut saya. Kalau saya pribadi ya saya ini matanya udah agak burek gitu 
mas, udah kepala 3 umurnya, jadi maklum hehehe. Jadi saran saya ya tolong untuk 
penulisan dan lokasi dipasang tanda ditempat yang pas biar bisa dilihat orang 
banyak mas. Saya ini kan guru SD, saya juga suka datang ke perpustakaan to mas, 
guru juga butuh belajar ngono mas, jadi saran saya ya kwi mau mas.” (R.14) 
 Dari wawancara tersebut, ada beberapa tanda yang tidak terlihat atau tertulis 
dengan huruf kecil dan bagi pengunjung yang memiliki kekurangan di bagian mata 
akan kesulitan. Serta untuk lokasi peletakannya masih kurang bisa dilihat oleh 
pemustaka lainnya, oleh sebab itu kurang perlu adanya revisi mengenai peletakan 
tanda tersebut. 
 Indikator selanjutnya mengenai Refuge. Artinya, tempat yang nyaman. Hal ini 
membahas mengenai bagaimana lokasi atau ruangan yang digunakan bisa digunakan 
untuk semua kativitas. Beberapa aktivitas misalnya diskusi, belajar bersama ataupun 
digunakan untuk ajang bertemu pada sebuah komunitas. indikator dari Refuge, 
suasana perpustakaan untuk belajar dengan score  3.59 dengan kategori Baik, tatanan 
dalam gedung yang mudah dijangkau dengan score 3.67 dengan kategori Baik, 
ruangan dalam keadaan tenang dengan score 3.47 dengan kategori Baik. 
 Dalam kaitannya dengan fasilitas perpustakaanm latimer & Niegaard (2007) 
menyampaikan ada kualitas penting yang harus di perhatikan, antara lain: 
1. Functional, fasilitas perpustakaan harus mempertimbangkan fungsi 
2. Adaptable, fasilitas perpustakaan harus dapat beradaptasi dengan perubahan 
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3. Accessible, fasilitas perpustakaan harus dapat diakses oleh siapapun termasuk 
disabled 
4. Varied, fasilitas dan disain interior dapat bervariasi agar tidak membuat jenuh 
5. Interactive, fasilitas perpustakaan interaktif akan memberikan kemudahan 
pemustaka 
6. Conducive, suasana perpustakaan harus dibuat kondusif 
7. Environmentally suitable, lingkungan perpustakaan harus membuat 
pemustaka betah berada didalam perputakaan 
8. Safe and secure, jaminan keamanan baik bencana alam maupun kriminalitas 
perlu ditekan dengan berbagai fasilitas security dan safety 
9. Efficient, efisiensi pemanfaatan fasilitas perlu mendapatkan perhatian seperti 
listrik dan space 
10. Suitable for inromation technology, karena teknologi informasi berkembang 
cepat, perpustakaan harus selalu menginspirasi hal ini agar tetap relevan 
 Dari yang dikemukan di atas, fasilitas maupun suasana sangat harus 
dipertimbangkan dengan berbagai aspek yang terjadi. Dari segi fisik bangunan, 
didesain dengan baik yang diperuntukkan sebagai daya tarik masyarakat dan 
memancing masyarakat untuk datang keperpustakan. Tidak hanya dari segi fisik, 
namun dari peralatan yang modern harus diimbangi, karena dengan mengikuti zaman 
yang semakin merebak dengan teknologinya semakin berkembang, perpustakaan 
harus mengantisipasi hal tersebut untuk bersaing dalam memberikan informasi yang 
cocok dikonsumsi masyarakat. 
 Dengan demikian dari dimensi Library as Place dapat ditarik kesimpulan, 
total score berjumlah 3.45 masuk dalam kategori  Baik. Namun dari segi jawaban 
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beberapa responden ada yang memberikan tanggapan mengenai fasilitas penunjang 
dan papa peraturan. Namun secara keseluruhan mengenaai fasilitas, sarana prasana, 
ruang yang nyaman Baik Fasilitas dan ruang yang nyaman sangat penting untuk 
bagian dari bentuk pelayanan secara bentuk fisik yang bisa digunakan dengan baik 
untuk dimanfaatkan sebagai salah satu layanan tambahan. 
IV.1.3 Personal Control 
 pada dimensi ketiga yaitu Personal Control. Yang dimaksud denganPersonal 
Control bagaimana pemustaka menggunakan layanan yang terdapat diperpustakaan 
tanpa bantuan oleh pustakawan. Pemustaka memakai segala aktivitas penggunaan 
layanan dengan cara mengikuti panduan atau tampilan dari sebuah sistem maupun 
tanda petunjuk cara penggunaannya.  
 Terdapat 4 indikator yang terdapat di Personal Control, antara lain ease of 
navigation (kemudahan akses), convenience (kenyamanan individu pemustaka), 
modern equipment(peralatan yang modern), dan sel reliance (kepercayaan diri). Dari 
keempat indikator tersebut akan menjadi acuan dalam menemukan temuan data yang 
lebih akurat. 
 Pada Personal Control terdapat indilator pertama, yaituease of navigation. 
Bagaimana pada bagian ini menilai mengenai kemudahan akses dalam menelusuri 
inforamsi dengan tanpa bantuan dari pustakawan. tentang terdapat panduan atau 
petunjuk arah menelusuri nomor klasifikasi buku dengan score 3.29 dengan kategori 
sedang.  
 “Dari keseluruhan dalam mencari buku mudah mas, tulisan panduane jelas 
di sebelah rak dan tertulis banyak posisi. Tapi ada catatan, ada beberapa koleksi 
buku yang saya cari di rak itu tidak ada, pas saya cek nomornya itu cocok di rak, 
bukunya tidak ada. Kendalane cuma itu aja sih mas, keseluruhan udah bagus.”(R.7) 
 Salah satu responden memberikan kritik mengenai nomor klasifikasi yang 
kurang cocok pada rak buku, sehingga pada saat melakukan temu kembali bahan 
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pustaka buku tersebut tidak ketemu. Responden tersebut menyarankan untuk meralat 
kembali mengenai nomor klasifikasi yang sudah tertempel di buku. Sedangkan 
selanjutnya dengan pembahasan mengenai urutan nomor klasifikasi yang rapi dengan 
score 3.46 dengan kategori Baik. 
 Indikator selanjutnya membahas mengenai convenience yang artinya 
kenyamanan individu pemustaka. Ketepatan petunjuk dalam  memberikan informasi 
yang jelas dengan score 3.1 dengan kategori sedang dan mengenai terdapat Website 
guna mendukung informasi yang didapat diluar perpustakaan dengan score 2.82 
dengan kategori Sedang. Pada pernyataan ini, salah satu responden memberikan saran 
terkait dengan Website yang terdapat di perpustakaan. Isi informasi yang terkandung 
didalam Website dinilai kurang jelas dan kurang diperbarui. 
 “Saya tau nyooba iseng – iseng cari informasi perpustakaan di internet mas, 
dulu kan tempatnya gak di deket alun – alun, tapi hasilnya itu ruwet menurut saya. 
Soalnya websitenya itu gabung sama milik pemda gitu mas, malah yang ada isinya 
tentang pemda semua. Ada sih mas informasinya tenang perpus, tapi sedikit pol. Itu 
yo gak update mas”(R.79) 
 Pada pembahasan selanjutnya mengenai modern equipment. Dalam hal ini 
membahas mengenai peralatan yang modern yang terdapat di perpustakaan. Maksud 
dari peralatan tidak hanya dengan bentuk benda yang terdapat di perpustakaan, 
melainkan yang berkaitan dengan sistem atau softwere yang mendukung kinerja 
pustakawan maupun pemustaka dalam mencari bahan pustaka. Pada bagian terdapat 
OPAC yang diakses dengan baik digunakan dengan score 2.53 dengan kategori 
Buruk. 
 Indikator terakhir selanjutnya adalah Personal Control membahas mengenai 
Self Reliance. Pada indikator ini mengenai bagaimana pemustaka menggunakan 
sistem tanpa bantuan dari pemustaka. Tampilan OPAC dan tata cara penggunaanya 
mudah digunakan dengan score 2.53 dengan kategori Buruk. Salah satu responden 
memberikan kiritik mengenai kinerja pada sistem pencarian tersebut. Pada 
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pengoperasian OPAC sangat rumit dan tanpa adanya contoh panduan pengguan 
sehingga dapat membingungkan pemustaka lain yang ingin mengakses. 
“Ruwet mas nggawene. Contoh langkah – langkah e gak enek. Lek dipakek sendiri 
gak bisa mas, harus ada yang dampingi dari mbak – mbaknya (pustakawan).” 
 Dengan demikian pada dimensi Personal Control dapat ditarik kesimpulan 
mengenai kinerja petunjuk akses yang terdapat di perpustakaan Kabupaten 
Tulungaagung. Dari total nilai score yang terdapat di dimensi ini, score rata – rata 
berjumlah 2.95 dengan kategori sedang. 
IV.1.4 Information Access 
 Dimensi terakhir yang terkait dengan teori kualitas layanan yaitu information 
accees. Akses informasi yang dimaksud mengenai seberapa cepat waktu pemustaka 
dapat mengakses informasi dan layanan yang terdapat diperpustakaan serta mengenai 
cangkupan informasi sesuai dengan ruang lingkup atau latar belakang pemustaka.  
 Terdapat 2 indikator didalam dimensi Information Access, antara lain Content 
/ Scope (ruang lingkup) dan timliness (kecepatan waktu akses).  
 Indikator pertama pada dimensi Information Access yaitu tentang Content / 
Scope. Yang dimaksud adalah mengenai ruang lingkup koleksi yang terdapat di 
perpustakaan. Apakah sesuai dengan kebutuhan latar belakang, misalnya seperti guru. 
Ketersediaan koleksi sesuai dengan ruang lingkup pemustaka dengan score 3.32 
dengan kategori sedang.  
 Indikator kedua membahas mengenai Timeliness. Dalam kategori ini 
membahas mengenai berapa lama waktu pemustaka mengakses informasi. Kecepatan 
akses waktu sangat penting demi kelancaran dan kenyamanan pemustaka dalam 
mencari informasi. Kemudahan akses informasi dalam menemukan informasi yang 
akurat dan relevan dengan score 3.04 dengan kategori Sedang. Dan mengenai 
kelancaran akses informasi setiap layanan dengan score 3.16 dengan kategori Sedang. 
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 Kesimpulan dari dimensi Information Access mendapatkan kategori Sedang 
dengan nilai total score 3.17 dengan kategori sedang. Meskipun mendapatakan 
kategori sedang, dalam dimensi ini terdapat beberapa catatan mengenai akses 
informasi yang terdapat di perpustakaan Tulungagung. Seperti halnya dilihat  dari 
tabel III.43 kelancaran akses informasi pada setiap layanan, yang menjawab tidak 
setuju sebanyak 43%. Angka tersebut lebih besar dari kategori lain, sehingga perlu 
adanya perbaikan pada sektor tersebut. 
 Secara keseluruhan pada penelitian ini, kualitas yang diberikan oleh 
perpustakaan Kabupaten Tulungagung dinilai cukup. Dalam artiannya, nilai cukup ini 
hampir mendekati baik. Dengan total score 118.67 dari jumlah keseluruhan dimensi 
dengan nilai rata – rata 3.4, bisa dikatakan bahwa perpustakaan Kabputane 
Tulungagung mendapat penilaian cukup baik. Karena perbedaan jarak antara score 
baik dan buruk tidak terlalu jauh. Namun dalam penilaian ini juga belum bisa 
dikatakan baik secara keseluruhan. Terdapat beberapa cacatan yang harus diperbaiki 
pada setiap bidang tertentu. Pada dimensi Personal Control, terdapat penilain buruk 
pada bagian panduan petunjuk arah dalam menelusuri rak buku masih belum 
sempurna untuk digunakan, serta belum terdapat Website yang memberikan informasi 
perpustakaan diinternet, ini menjadikan cacatan serius sebab sekarang masuk dalam 
era digital, selanjutnya kurang maksimalnya kinerja OPAC. Petunjuk penggunaan 
dan tampilan penggunaan menurut beberapa responden masih bisa digunakan secara 
maksimal tanpa adanya bantuan pustakawan. Dimensi lainnaya yang memiliki 
cacatan adalah Information Access. Dalam hal ini ditujukan di dalam dimensi 
Information Access terdapat pada kelancaran akses informasi yang masih terkendala. 
Layanan yang belum maksimal antara lain seperti pembuatan KTA, penggunaan 
OPAC serta sirkulasi yang bekerja belum maksimal. Namun secara keselurhan 
dengan menggunakan metode LibqQual, perpustakaan Kabupaten Tulungagung 
mendapat kategori cukup baik. 
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 Pada dasarnya perpustakaan yang ideal Menurut Haryono (1998) 
perpustakaan yang baik dapat diukur dari keberhasilannya dalam menyajikan 
pelayanan yang bermutu kepada masyarakat. Semakin baik pelayanannya,semakin 
tinggi pengahargaan yang diberikan kepada perpustakaan. Seperti yang oleh Haryono, 
perpustakaan merupakan Symbol pelayanan dalam penyajian  informasi untuk 
kebutuhan masyarakat. Dimana perpustakaan menyediakan segala informasi yang 
dapat diakses oleh seluruh masyarakat. Dengan hal ini, perpustakaan mendapatkan 
peran penting dalam perkembangan informasi dilingkungan. Dengan berhasilnya 
meraih sukses dalam memberikan informasi, maka perpustakaan akan mendapatkan 
penghargaan yang sesuai dengan apa yang telah dicapai melalui pelayanan yang 
maksimal. 
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V.1 Kesimpulan 
 Berdasarkan pada pembuatan tujuan masalah dan penjabaran dari semua 
dimensi mengenai kualitas pelayanan perpustakaan,dapat ditarik beberapa 
kesimpulan yang dapat di jadikan tercapainya tujuan penelitian ini. Beberapa hal 
yang dibutuhkan dari pelaksanaan penelitian dengan menggunakan metode LibQual 
yang dilakukan di perpustakaan Kabupaten Tulungagung. Berikut kesimpulannya 
berdasrkan rumusan masalah mengenenaik kualitas pelayanan berdasarkan metode 
LibQual : 
1. Kualitas layanan yang diberikan oleh perpustakaan Kabupaten Tulungagung 
baik. Melalu penilaian dari dimensi affect of service yang menilai melalui 
cara komunikasi, sikap dan cara melayani dengan baik ke pemustaka sudah 
baik. Ketanggapan pustakawan dalam melayani mendapatkan kategori baik 
dan indikator indikator lainnya juga mendapatkan nilai baik seperti jaminan 
informasi yang disampaikan oleh pemustaka saat melayani dan keandaalan 
pustakawan dalam memberikan informasi yang akurat sudah cukup 
memperlihatkan bahwa pemustaka puas dengan pelayan di perpustakaan 
Kabupaten Tulungagung. 
2. Perpustakaan Kabupaten Tulungagung terletak pada pusat kota sehingga 
untuk akses dan letak yang diketahui oleh masyarakat sangat memungkinkan 
untuk datang dan menikmati layanan perpustakaan. Untuk bagian dari koleksi 
buku, pemustaka udah merasa baik dalam bentuk koleksi buku yang memiliki 
keberagaman buku, kondisi buku yang masih baik membuat pemustaka 
nyaman dalam membaca, penataan koleksi buku yang rapi membuat 
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pemustaka merasa nyaman dalam melakukan pencarian informasi, koleksi 
yang selalu diperbarui, namun jumlah buku yang masih terbilang cukup dalam 
satu judul buku. Dari segi peralatan digital yang dinilai cukup. Perpustakaan 
didukung dengan keadaan ruangan yang nyaman dan tenang untuk kegiatan 
belajar karena tata perabotan dalam penyusunan desain perpustakaan terbilang 
baik. Namun ada sedikit kekurangan dalam kurang jelas tanda / papan 
himbauan yang dinilai tertulis dalam huruf kecil dan ditempatkan diposisi 
yang kurang menarik perhatian pemustaka dan fasilitas penunjang yang paling 
disorot seperti tidak ada tempat fotokopi yang dinilai penting untuk 
pemustaka yang sedang membutuhkan dalam membuatan tugas. Namun 
secara keselurhan dimensi masih tergolong baik. 
3. Pada dimensi personal control, banyak yang perlu diperbaiki meskipun dalam 
penilaian rata – rata terbilang cukup. Seperti panduan mencari nomor 
klasifikasi di rak buku yang masih belum maksimal cara penggunaannya dan 
ketepatan petunjuk yang dinilai masih perlu di perbaiki. Namun yang perlu 
digaris bawahi dalam hal nomor klasifikasi, penataan pada rak buku sudah 
baik karena tertata berurutan yang mudah digunakan oleh pemustaka. Pada 
bagian website, perpustakaan juga perlu membuat website sendiri yang 
berguna untuk memberikan informasi yang untuk pemustaka yang ingin 
mencari tahu soal perpustakaan di internet. Dan OPAC di perpustakaan 
Kabupaten Tulungagung harus segera diperbaiki guna untuk memaksimalkan 
pelayanan dalam temu kembali. Karena OPAC diniai masih kurang maksimal 
kinerjanya. Untuk keseluruhan nilai rata – rata pada bagian ini, mendapatkan 
kategori cukup, namun dengan beberapa catatan. 
4. Pada dimensi terakhir membahas mengenai akses informasi yang terdapat di 
perpustakaan Kabupaten Tulungagung. Untuk bahan pustaka yang terdapat di 
perpustakaan, dinilai cukup sesuai dengan kebutuhan informasi dengan latar 
belakang pemustaka. Dalam kemudahan akses dan kecepatan akses pada 
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setiap layanan juga mendapatkan nilai cukup dari responden. Untuk 
kelancaran akses masih belum maksumal dalam melayanni pemustaka, seperti 
pembuatan KTA sirkulasi dan OPAC. OPAC sendiri menjadi kesulitan sendiri 
sehinggan membuat pemustaka merasa terhambat dalam mencari informasi. 
Untuk dimensi mendapatkan nilai rata – rata cukup, namun banyaknya 
keluhan pada bagian kecepatan akses, sehingga membuat terhambatnya 
pemustaka dalam mencari informasi. 
V.2 Saran 
 Berdasarkan kesimpulan diatas, maka saran dan masukan yang diberikan oleh 
penulis kepada perpustakaan Kabupaten Tulungagung sebagai upaya untuk mengatasi 
permasalahan yang berkaitan dengan kualitas layanan, adalah 
1. Pustakawan lebih cekatan dalam membantu pemustaka informasi dari koleksi 
perpustakaan maupun diluar perpustakaan dengan lebih teliti dan pustakawan 
mendengarkan saran dan kritik dari pemustaka serta  
2. Koleksi buku selalu diperbarui dan jumlah 1 buku lebih baik lebih dari 1 
eksemplar 
3. Penambahan papan peraturan / himbauan 
4. Diberikan perlatan digital yang lebih modern untuk setiap layanan 
5. Penambahan fasilitas penunjang (tempat fotokopi, dll)  
6. Pembenahan panduan petunjuk arah dalam penelusuran nomor klasifikasi, 
serta ketepatan dalam temu kembali informasi perlu diperbaiki 
7. Dibuatkan website khusus untuk perpustakaan yang berisi konten – konten 
yang bermanfaat tentang perpustakaan Kabupaten Tulungagung 
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8. Perbaikan sistem operasi pada OPAC dengan tampilan yang mudah diakses 
pemustaka 
9. Memperbanyak lagi jenis koleksi khususnya untuk pemustaka yang memiliki 
kebutuhan khusus, serta peningkatan dalam kelancaran akses informasi dan 
kemudahan akses yang perlu ditingkatkan kinerjanya 
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        No. Responden : 
                    
        (Diisi Peneliti) 
DEPARTEMEN ILMU INFORMASI DAN PERPUSTAKAAN 














PETUNJUK PENGISIAN : 
1. Mohon Saudara membaca dan memnajawab semua pertanyaan secara teliti 
tanpa ada yang terlewatkan. 
2. Bertanyalah kepada pewawancara bilamana ada pertanyaan yang kurang di 
pahami 
3. Berikan tanda “SILANG” ( X ) di tanda “TITIK HITAM” bila terdapat 
jawaban yang saudara anggap paling benar. 
Pengantar, 
Saya adalah mahasiswa Ilmu Informasi dan Perpustakaan 
Universitas Airlangga. Saat ini saya sedang melakukan penelitian 
untuk skripsi saya yang berjudul Analisis Kualitas Layanan 
Berdasarkan Persepsi Pemustaka di Perpustakaan Kab. 
Tulungagung. Saya mengharapkan ketersedian Saudara untuk 
mengisi kuisioner ini. Atas ketersediaan yang di berikan, saya 
ucapkan terima kasih. 
      Hormat saya 
                 Banteng Prasojo Dwiwarno 
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I. Identitas Responden 
Nama Responden :………………………… 
Alamat Rumah :………………………… 
No. Telp/Hp  :………………………… 
II. Karakteristik Responden 
1. Jenis Kelamin Responden : 
 Laki – laki  
 Perempuan 
2. Usia Responden : 
 15 Tahun Kebawah 
 16 – 25 Tahun 
 26 – 35 Tahun 
 36 – 50 Tahun 
 51 Tahun Keatas 
3. Latar Belakang Responden 
 Pelajar 
 Mahasiswa 
 Pengajar (Guru/Dosen) 
 Pegawai/Karyawan Swasta 
 PNS 
 Wiraswasta 
4. Dalam 1 bulan, berapa kali berkunjung ke perpustakaan 
 1 kali 
 2 kali 
 3 kali 
 4 kali 
 Lebih dari 5 kali 
5. Alasan untuk berkunjung ke perpustakaan 
 Menambah informasi 
 Belajar  
 Berdiskusi 
 Mengerjakan PR / tugas kuliah 
 Mengisi waktu luang 
 Menggunakan layanan fasilitas internet/WIFI 
 
III. Kualitas Layanan dengan menggunakan metodel LIBQUAL 
Berikan tanda “CENTANG” (  ) di dalam kolom yang sudah disediakan bila 
terdapat jawaban yang saudara anggap paling benar. 
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Jawaban terdiri dari : 
a. Sangat Setuju (SS) 
b. Setuju (S) 
c. Cukup (C) 
d. Tidak Setuju (TS) 
e. Sangat Tidak Setuju (STS) 
A. Affect of Service (Kemampuan dan sikap pustakawan dalam 
melayani) 
 Dalam dimensi ini ada 4 point sebagai penilaian : 
a. Empaty (Empati / Kepedulian) 
b. Responsiveness (Ketanggapan) 
c. Assurance (Jaminan / Kepastian) 






Koding SS S C TS STS 
1. Pengelola perpustakaan / staff (Pustakawan) 
peduli / merasakan pengunjung (pemustaka) 
kesulitan dan langsung membantu? 
      
2. Pustakawan memberikan pengarahan / contoh 
kepada pemustaka untuk mencari koleksi? 
      
3. Pustakawan ikut mengantar dan membantu 
mencarikan bahan pustaka?  
      
4. Pustakawan mendengarkan dan antusias pada 
saat diberikan saran atau kritik terhadap 
pemustaka? 
      
5. Pustakawan tanggap / sigap bila ada 
pemustaka yang merasa kebingungan? 
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6. Pustakawan sangat cekatan dengan 
menawarkan informasi yang berguna untuk 
pemustaka? 
      
7. 
 
Pustawakan bersikap sopan pada saat 
memberi petunjuk pencarian bahan pustaka? 
      
8. Pustakawan memberikan ekspresi wajah baik 
(tersenyum, gembira, murah hati) saat 
melayani? 
      
9. Pustakawan baik dalam berkomunikasi dan 
berinteraksi dengan pemustaka? 
      
10. Pustakawan memiliki pengetahuan yang baik?       
11. Pustakawan menawarkan / memberi solusi 
informasi lain untuk menambah refrensi 
pemustaka untuk kebutuhan informasinya? 
      
12. Kinerja pustakawan yang sangat teliti dalam 
memberikan informasi? 
      
B. Library as Place (Fasilitas dan suasana ruang perpustakaan) 
 Dalam dimensi ini ada 4 point sebagai penilaian : 
a. Tangibles (Berwujud / Bukti fisik) 
b. Utilitarian Space (Ruang yang bermanfaat) 
c. Symbol (Berbagai makna) 






Koding SS S C TS STS 
13. Koleksi buku dan jenis koleksi yang disediakan 
perpustakaan sangat lengkap dan beragam? 
      
14. Kondisi fisik buku (Sampul buku, kertas, tulisan 
dalam buku) yang sangat baik? 
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15. Penataan koleksi / jenis buku yang sesuai dan rapi 
di perpustakaan? 
      
16. Koleksi yang tersedia di perpustakaan selalu di 
perbarui (update)? 
      
17. Jumlah eksemplar dalam 1 judul buku sudah 
cukup untuk pemustaka? 
      
18. Terdapat papan peraturan / himbahuan / tanda 
yang baik (harap tenang, letakkan koleksi di meja, 
tulisan jenis koleksi, letak mushola, dll)? 
      
19. Tatanan dalam gedung yang mudah dalam 
menjangkau setiap bagian dari jenis koleksi 
(Koleksi umum, anak, refrensi, dll)? 
      
20. Pembuatan / peraturan / pembaruan kartu anggota 
perpustakan yang mudah? 
      
21. Peralatan digital (Komputer, audio visual) yang 
bisa diakses dengan mudah oleh pemustaka? 
      
22. Terdapat fasilitas penunjang / keamanan untuk 
pemustaka (fotokopi, kantin, wifi area, mushola, 
dll) yang baik, rapi dan bersih? 
      
23. Tata letak perabotan yang teratur dan 
penggunaanya maksimal untuk menunjang 
pemustaka (meja, kursi, rak buku, AC, Lampu, 
dll)? 
      
24. Setiap ruangan sangat tenang di  dalam 
perpustakaan (Ruang baca, ruang anak – anak, 
ruang disukusi, dll) ? 
      
25. Suasana perpustakaan yang cocok untuk belajar / 
diskusi ? 
      
26. Perpustakaan terletak di tempat strategis dan dekat 
dengan pusat keramaian kota? 
      
C. Personal Control (Petunjuk dan akses) 
 Dalam dimensi ini ada 4 point sebagai penilaian : 
ADLN-PERPUSTAKAAN UNIVERSITAS AIRLANGGA
SKRIPSI KUALITAS LAYANAN PERPUSTAKAAN... BANTENG PRASOJO D
  
a. Ease of Navigation (Kemudahan akses) 
b. Convenience (Kenyamanan individu pemustaka) 
c. Modern Equipment (Peralatan yang modern) 






Koding SS S C TS STS 
27. Terdapat panduan / petunjuk arah untuk 
menelusuri nomor klasifikasi di rak buku 
yang baik dan jelas? 
      
28. Terdapat nomor klasifikasi yang berurutan 
sesuai dengan nomor klasifikasi di rak buku 
guna memudahkan temu kembali koleksi? 
      
29. Ketepatan petunjuk / panduan / tanda dalam 
memberikan informasi pada rak buku sangat 
jelas? 
      
30. Terdapat website perpustakaan Tulungaggung 
yang baik (tampilan website, cara 
pengguannya, konten informasi yang lengkap) 
dan berfungsi mencari informasi tentang 
segala kegiatan maupun layanan di 
perpustakaan? 
      
31. Terdapat alat penelusuran buku di computer 
perpustakaan (OPAC) dan bekerja dengan 
baik dan lancar pada saat di akses? 
      
32. Tampilan / tata cara (tanda) / panduan 
penggunan OPAC sangat mudah digunakan 
dan dipahami langkah – langkahnya dan di 
rancang untuk semua kalangan pengunjung 
perpustakaan? 
      
D. Information Access (Akses informasi) 
 Dalam dimensi ini ada 2 point sebagai penilaian : 
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a. Content / Scope (Ruang Lingkup) 






Koding SS S C TS STS 
33. Ketersedian koleksi yang sesuai dengan 
kebutuhan pemustaka pada setiap bidang / latar 
belakang? 
      
34. Kelancaran akses informasi yang dibutuhkan 
(layanan sirkulasi, pembuatan KTA, 
penelusuran informasi melalui OPAC, dll)? 
      
35. Kemudahan akses untuk penggunaan setiap 
layanan dalam menemukan informasi sangat 
relevan dan akurat? 
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JAWABAN KUISIONER DIOLAH MENGGUNAKAN SPSS 22 
 
 
FREQUENCIES VARIABLES=B1 B2 B3 B4 B5 P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 
P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 P21 P22 P23 P24 P25 





 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid Laki - Laki 32 32.0 32.0 32.0 
Perempuan 68 68.0 68.0 100.0 




 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid 15 Tahun Kebawah 9 9.0 9.0 9.0 
16 - 25 Tahun 79 79.0 79.0 88.0 
26 - 35 Tahun 6 6.0 6.0 94.0 
36 - 50 Tahun 6 6.0 6.0 100.0 




 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid Pelajar 30 30.0 30.0 
Mahasiswa 47 47.0 47.0 
Pengajar (Guru/Dosen) 1 1.0 1.0 
Pegawai/Karyawan Swasta 18 18.0 18.0 
PNS 2 2.0 2.0 
Wiraswasta 2 2.0 2.0 










 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid 1 Kali 33 33.0 33.0 33.0 
2 Kali 44 44.0 44.0 77.0 
3 Kali 10 10.0 10.0 87.0 
4 Kali 10 10.0 10.0 97.0 
5 Kali atau Lebih 3 3.0 3.0 100.0 




 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid Menambah Informasi 17 17.0 17.0 
Belajar 20 20.0 20.0 
Berdiskusi 14 14.0 14.0 
Mengerjakan PR / Tugas Kuliah 7 7.0 7.0 
Mengisi Waktu Luang 37 37.0 37.0 
Menggunakan Layanan, Fasilitas 
Perpustakaan, WIFI / Internet 
5 5.0 5.0 




 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid Tidak Setuju 6 6.0 6.0 6.0 
Cukup 16 16.0 16.0 22.0 
Setuju 67 67.0 67.0 89.0 
Sangat Setuju 11 11.0 11.0 100.0 











 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid Tidak Setuju 6 6.0 6.0 6.0 
Cukup 17 17.0 17.0 23.0 
Setuju 72 72.0 72.0 95.0 
Sangat Setuju 5 5.0 5.0 100.0 




 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid Tidak Setuju 9 9.0 9.0 9.0 
Cukup 16 16.0 16.0 25.0 
Setuju 71 71.0 71.0 96.0 
Sangat Setuju 4 4.0 4.0 100.0 




 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid Tidak Setuju 26 26.0 26.0 26.0 
Cukup 15 15.0 15.0 41.0 
Setuju 52 52.0 52.0 93.0 
Sangat Setuju 7 7.0 7.0 100.0 












 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid Tidak Setuju 10 10.0 10.0 10.0 
Cukup 17 17.0 17.0 27.0 
Setuju 66 66.0 66.0 93.0 
Sangat Setuju 7 7.0 7.0 100.0 




 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid Tidak Setuju 33 33.0 33.0 33.0 
Cukup 14 14.0 14.0 47.0 
Setuju 42 42.0 42.0 89.0 
Sangat Setuju 11 11.0 11.0 100.0 




 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid Tidak Setuju 5 5.0 5.0 5.0 
Cukup 15 15.0 15.0 20.0 
Setuju 66 66.0 66.0 86.0 
Sangat Setuju 14 14.0 14.0 100.0 










SKRIPSI KUALITAS LAYANAN PERPUSTAKAAN... BANTENG PRASOJO D
  
P8 
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid Sangat Tidak Setuju 4 4.0 4.0 4.0 
Tidak Setuju 12 12.0 12.0 16.0 
Cukup 19 19.0 19.0 35.0 
Setuju 48 48.0 48.0 83.0 
Sangat Setuju 17 17.0 17.0 100.0 
Total 100 100.0 100.0  
 
P9 
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid Sangat Tidak Setuju 2 2.0 2.0 2.0 
Tidak Setuju 7 7.0 7.0 9.0 
Cukup 18 18.0 18.0 27.0 
Setuju 64 64.0 64.0 91.0 
Sangat Setuju 9 9.0 9.0 100.0 




 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid Sangat Tidak Setuju 1 1.0 1.0 1.0 
Tidak Setuju 21 21.0 21.0 22.0 
Cukup 14 14.0 14.0 36.0 
Setuju 59 59.0 59.0 95.0 
Sangat Setuju 5 5.0 5.0 100.0 













 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid Sangat Tidak Setuju 3 3.0 3.0 3.0 
Tidak Setuju 23 23.0 23.0 26.0 
Cukup 18 18.0 18.0 44.0 
Setuju 46 46.0 46.0 90.0 
Sangat Setuju 10 10.0 10.0 100.0 
Total 100 100.0 100.0  
 
P12 
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid Tidak Setuju 25 25.0 25.0 25.0 
Cukup 18 18.0 18.0 43.0 
Setuju 50 50.0 50.0 93.0 
Sangat Setuju 7 7.0 7.0 100.0 




 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid Tidak Setuju 15 15.0 15.0 15.0 
Cukup 18 18.0 18.0 33.0 
Setuju 62 62.0 62.0 95.0 
Sangat Setuju 5 5.0 5.0 100.0 




 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid Tidak Setuju 4 4.0 4.0 4.0 
Cukup 20 20.0 20.0 24.0 
Setuju 69 69.0 69.0 93.0 
Sangat Setuju 7 7.0 7.0 100.0 
Total 100 100.0 100.0  
ADLN-PERPUSTAKAAN UNIVERSITAS AIRLANGGA
SKRIPSI KUALITAS LAYANAN PERPUSTAKAAN... BANTENG PRASOJO D
  
P15 
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid Sangat Tidak Setuju 1 1.0 1.0 1.0 
Tidak Setuju 13 13.0 13.0 14.0 
Cukup 20 20.0 20.0 34.0 
Setuju 59 59.0 59.0 93.0 
Sangat Setuju 7 7.0 7.0 100.0 




 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid Sangat Tidak Setuju 1 1.0 1.0 1.0 
Tidak Setuju 41 41.0 41.0 42.0 
Cukup 19 19.0 19.0 61.0 
Setuju 32 32.0 32.0 93.0 
Sangat Setuju 7 7.0 7.0 100.0 




 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid Sangat Tidak Setuju 2 2.0 2.0 2.0 
Tidak Setuju 47 47.0 47.0 49.0 
Cukup 13 13.0 13.0 62.0 
Setuju 33 33.0 33.0 95.0 
Sangat Setuju 5 5.0 5.0 100.0 
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P18 
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid Tidak Setuju 44 44.0 44.0 44.0 
Cukup 15 15.0 15.0 59.0 
Setuju 29 29.0 29.0 88.0 
Sangat Setuju 12 12.0 12.0 100.0 




 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid Tidak Setuju 17 17.0 17.0 17.0 
Cukup 16 16.0 16.0 33.0 
Setuju 50 50.0 50.0 83.0 
Sangat Setuju 17 17.0 17.0 100.0 




 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid Sangat Tidak Setuju 1 1.0 1.0 1.0 
Tidak Setuju 17 17.0 17.0 18.0 
Cukup 17 17.0 17.0 35.0 
Setuju 48 48.0 48.0 83.0 
Sangat Setuju 17 17.0 17.0 100.0 














 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid Sangat Tidak Setuju 1 1.0 1.0 1.0 
Tidak Setuju 25 25.0 25.0 26.0 
Cukup 20 20.0 20.0 46.0 
Setuju 46 46.0 46.0 92.0 
Sangat Setuju 8 8.0 8.0 100.0 




 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid Sangat Tidak Setuju 2 2.0 2.0 2.0 
Tidak Setuju 43 43.0 43.0 45.0 
Cukup 15 15.0 15.0 60.0 
Setuju 32 32.0 32.0 92.0 
Sangat Setuju 8 8.0 8.0 100.0 




 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid Sangat Tidak Setuju 2 2.0 2.0 2.0 
Tidak Setuju 20 20.0 20.0 22.0 
Cukup 18 18.0 18.0 40.0 
Setuju 50 50.0 50.0 90.0 
Sangat Setuju 10 10.0 10.0 100.0 
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P24 
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid Tidak Setuju 24 24.0 24.0 24.0 
Cukup 19 19.0 19.0 43.0 
Setuju 43 43.0 43.0 86.0 
Sangat Setuju 14 14.0 14.0 100.0 




 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid Tidak Setuju 23 23.0 23.0 23.0 
Cukup 15 15.0 15.0 38.0 
Setuju 42 42.0 42.0 80.0 
Sangat Setuju 20 20.0 20.0 100.0 




 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid Tidak Setuju 15 15.0 15.0 15.0 
Cukup 13 13.0 13.0 28.0 
Setuju 50 50.0 50.0 78.0 
Sangat Setuju 22 22.0 22.0 100.0 




 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid Tidak Setuju 36 36.0 36.0 36.0 
Cukup 11 11.0 11.0 47.0 
Setuju 41 41.0 41.0 88.0 
Sangat Setuju 12 12.0 12.0 100.0 
Total 100 100.0 100.0  
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 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid Tidak Setuju 22 22.0 22.0 22.0 
Cukup 16 16.0 16.0 38.0 
Setuju 56 56.0 56.0 94.0 
Sangat Setuju 6 6.0 6.0 100.0 




 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid Tidak Setuju 43 43.0 43.0 43.0 
Cukup 14 14.0 14.0 57.0 
Setuju 33 33.0 33.0 90.0 
Sangat Setuju 10 10.0 10.0 100.0 




 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid Sangat Tidak Setuju 6 6.0 6.0 6.0 
Tidak Setuju 47 47.0 47.0 53.0 
Cukup 15 15.0 15.0 68.0 
Setuju 23 23.0 23.0 91.0 
Sangat Setuju 9 9.0 9.0 100.0 














 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid Sangat Tidak Setuju 5 5.0 5.0 5.0 
Tidak Setuju 58 58.0 58.0 63.0 
Cukup 17 17.0 17.0 80.0 
Setuju 19 19.0 19.0 99.0 
Sangat Setuju 1 1.0 1.0 100.0 




 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid Sangat Tidak Setuju 4 4.0 4.0 4.0 
Tidak Setuju 60 60.0 60.0 64.0 
Cukup 17 17.0 17.0 81.0 
Setuju 17 17.0 17.0 98.0 
Sangat Setuju 2 2.0 2.0 100.0 




 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid Sangat Tidak Setuju 5 5.0 5.0 5.0 
Tidak Setuju 28 28.0 28.0 33.0 
Cukup 15 15.0 15.0 48.0 
Setuju 49 49.0 49.0 97.0 
Sangat Setuju 3 3.0 3.0 100.0 











 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid Tidak Setuju 43 43.0 43.0 43.0 
Cukup 16 16.0 16.0 59.0 
Setuju 38 38.0 38.0 97.0 
Sangat Setuju 3 3.0 3.0 100.0 




 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid Tidak Setuju 41 41.0 41.0 41.0 
Cukup 15 15.0 15.0 56.0 
Setuju 43 43.0 43.0 99.0 
Sangat Setuju 1 1.0 1.0 100.0 
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B1 B2 B3 B4 B5 
1 2 2 1 4 
2 3 4 5 6 
2 2 2 5 2 
2 2 4 4 1 
1 3 4 1 5 
1 2 1 4 2 
2 2 2 2 2 
2 2 2 1 1 
2 2 1 4 5 
2 2 1 4 5 
2 1 1 2 2 
1 2 4 1 5 
1 3 4 4 1 
1 3 3 4 2 
2 2 2 3 2 
2 2 1 4 4 
2 2 1 5 2 
2 2 1 4 1 
2 2 1 4 4 
1 2 1 2 5 
2 2 2 2 5 
2 3 4 1 5 
2 2 2 2 5 
1 4 6 2 5 
2 2 2 2 5 
1 2 2 2 5 
2 1 1 2 2 
2 2 1 2 5 
2 2 1 2 5 
2 2 2 2 4 
1 2 2 2 2 
2 2 2 2 5 
2 2 2 2 1 
2 2 2 2 5 
2 2 2 2 5 
2 2 2 2 3 
2 2 2 2 5 
2 2 2 2 3 
1 4 5 1 5 
1 4 5 1 5 
1 2 2 3 2 
1 3 6 2 5 
2 2 2 2 3 
2 2 2 1 5 
2 1 1 2 2 
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2 1 1 2 2 
2 1 1 2 2 
2 2 1 2 5 
2 2 1 2 5 
2 2 2 3 5 
2 2 1 2 5 
1 2 4 2 5 
2 2 2 3 4 
2 2 2 3 4 
1 1 1 1 2 
1 1 1 1 2 
2 2 1 2 1 
2 2 1 2 1 
2 2 2 2 1 
2 2 2 2 3 
1 2 1 4 2 
1 2 1 3 2 
1 2 2 3 2 
1 2 2 1 1 
1 2 2 1 1 
1 2 2 3 3 
1 2 4 2 1 
2 2 2 2 4 
2 2 2 1 6 
1 2 2 2 3 
2 2 4 1 3 
2 2 4 2 3 
2 2 4 2 3 
2 2 4 2 3 
2 2 4 2 3 
1 2 2 3 1 
2 2 2 2 1 
2 2 4 1 5 
2 2 2 1 5 
2 2 2 1 5 
2 2 4 3 1 
1 2 2 1 6 
2 4 4 1 1 
2 4 4 1 1 
2 4 4 1 1 
2 2 2 1 5 
2 2 2 1 5 
2 2 2 1 5 
2 2 2 1 5 
1 1 1 1 2 
1 1 1 1 2 
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1 2 2 2 3 
2 2 2 2 3 
2 2 2 2 3 
1 2 2 1 5 
1 2 2 1 5 
2 2 1 1 5 
2 2 1 1 6 
2 2 1 1 6 
2 2 1 1 5 
 
P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 
2 3 3 3 4 3 4 4 4 4 
4 4 4 5 4 4 5 5 4 4 
4 4 4 4 4 2 4 4 4 2 
5 3 3 2 4 4 4 3 4 2 
5 4 4 5 5 4 5 5 4 4 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 
3 4 2 2 2 2 4 2 2 2 
3 4 3 2 4 4 4 4 4 4 
4 4 2 4 4 2 2 1 4 4 
4 4 2 4 4 2 2 1 4 4 
5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 3 5 5 4 4 5 5 4 
4 2 2 2 4 3 4 4 4 4 
3 4 3 2 4 2 4 1 1 2 
3 4 2 4 4 2 4 4 4 4 
4 2 3 3 4 2 3 4 4 2 
3 2 2 2 2 2 4 2 2 5 
3 2 3 2 4 2 4 2 3 3 
3 2 3 2 4 3 4 2 4 3 
4 5 4 5 5 5 4 4 4 3 
4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 
4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 
4 4 4 3 4 2 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 
4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 3 3 3 4 2 
4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 
4 4 4 4 3 2 2 2 4 4 
4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 5 5 4 5 4 
4 4 4 4 4 2 3 4 4 4 
4 4 3 5 5 4 5 4 4 4 
ADLN-PERPUSTAKAAN UNIVERSITAS AIRLANGGA
SKRIPSI KUALITAS LAYANAN PERPUSTAKAAN... BANTENG PRASOJO D
  
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 
4 4 4 2 3 2 4 4 4 4 
4 4 4 2 4 3 3 4 4 2 
4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 
4 4 4 2 4 2 4 2 4 3 
4 4 4 4 4 4 3 3 4 2 
4 4 4 4 4 3 4 3 2 2 
4 4 4 2 2 2 3 4 3 3 
4 4 4 4 3 2 4 3 4 4 
4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 
4 3 3 4 4 4 4 3 4 4 
5 4 5 4 4 4 4 5 5 4 
4 4 4 4 5 5 5 5 3 2 
4 4 4 2 3 4 4 3 4 2 
4 4 4 2 2 2 4 2 4 4 
4 4 4 4 3 2 4 4 4 3 
4 3 4 4 3 5 4 4 4 2 
2 4 2 4 4 4 4 4 2 2 
4 5 4 4 4 2 4 4 2 2 
4 3 4 3 4 3 4 3 3 4 
4 3 4 4 4 5 5 4 4 4 
5 4 4 5 4 5 5 5 4 4 
3 2 2 3 3 2 3 3 4 2 
2 5 4 4 4 3 4 4 4 1 
2 4 4 2 4 2 4 4 4 2 
5 4 5 3 5 5 4 5 5 4 
4 4 4 3 4 4 2 4 4 4 
5 4 4 4 4 4 5 5 5 4 
4 3 3 4 4 4 2 3 2 3 
4 4 3 2 2 2 4 3 3 4 
4 3 4 4 3 4 4 3 4 4 
4 4 4 2 4 4 5 4 3 5 
3 4 3 2 4 4 4 5 3 4 
4 4 3 4 3 4 4 4 3 4 
4 4 4 4 3 3 4 5 5 3 
4 4 4 2 2 2 4 5 3 2 
4 4 4 4 3 4 4 3 4 2 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 3 4 3 4 4 4 4 3 3 
5 4 5 4 4 3 3 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 3 4 3 4 2 5 4 4 4 
4 3 3 3 4 4 4 4 3 4 
3 3 2 4 4 5 3 2 4 4 
3 4 4 2 4 4 4 2 4 4 
ADLN-PERPUSTAKAAN UNIVERSITAS AIRLANGGA
SKRIPSI KUALITAS LAYANAN PERPUSTAKAAN... BANTENG PRASOJO D
  
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
3 3 3 4 4 4 4 3 4 4 
4 4 4 3 3 4 4 4 3 5 
4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 
4 4 4 3 2 2 4 4 3 2 
4 4 4 2 4 4 5 5 4 4 
4 4 4 2 2 3 4 4 4 3 
2 4 4 2 2 4 3 3 3 3 
2 3 4 4 4 4 5 5 4 4 
5 3 4 4 4 5 5 5 5 4 
5 3 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 
4 3 4 3 4 4 4 5 5 3 
3 4 4 2 4 2 3 3 4 2 
3 4 4 4 4 2 4 1 1 4 
4 4 4 3 4 2 4 4 4 4 
4 4 4 2 3 3 3 3 3 3 
3 4 4 4 4 3 3 2 2 5 
4 4 4 3 3 2 4 2 3 2 
3 4 4 2 4 2 4 2 3 3 
 
P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 
2 4 4 4 4 2 4 4 4 4 
2 4 5 5 5 4 4 5 4 5 
3 2 4 4 2 2 2 2 5 4 
1 2 4 4 4 2 2 5 5 5 
4 4 4 2 4 2 2 5 5 4 
5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 
2 2 4 4 4 4 2 4 4 4 
2 4 4 4 5 5 2 5 5 4 
3 2 4 4 4 2 4 4 4 4 
2 4 2 2 4 4 4 5 5 5 
4 4 4 4 4 4 4 3 5 5 
5 2 4 4 4 4 2 5 5 5 
4 3 4 4 4 3 4 2 4 4 
2 3 2 2 1 1 1 2 2 4 
2 3 2 4 2 2 4 4 4 5 
2 2 4 4 4 2 2 4 4 4 
2 2 4 4 4 3 4 5 5 5 
2 2 2 2 2 2 2 2 5 2 
2 3 4 4 4 2 2 4 4 5 
4 4 4 4 4 4 4 2 5 4 
4 2 4 4 4 3 2 2 4 2 
4 4 4 4 4 2 2 4 4 4 
2 2 2 4 4 2 4 2 4 4 
ADLN-PERPUSTAKAAN UNIVERSITAS AIRLANGGA
SKRIPSI KUALITAS LAYANAN PERPUSTAKAAN... BANTENG PRASOJO D
  
2 4 4 4 4 4 2 2 4 4 
4 4 4 3 2 2 2 2 2 4 
2 2 2 4 2 3 2 2 4 2 
4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 
2 4 4 4 3 3 2 2 4 4 
4 4 4 4 4 2 4 2 4 4 
4 2 3 4 4 2 4 3 4 4 
2 2 4 4 4 4 2 2 2 4 
4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 
4 4 4 4 3 2 2 2 4 4 
4 4 4 4 4 3 4 2 4 4 
4 4 4 4 4 2 2 2 4 4 
3 2 2 4 2 2 2 4 5 4 
4 4 3 3 2 2 2 2 4 2 
4 4 4 4 4 3 2 2 3 2 
4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 
3 4 2 4 4 2 2 2 2 4 
4 2 4 4 2 2 2 2 2 4 
3 2 3 3 2 2 2 3 3 4 
3 4 4 4 3 2 2 2 2 2 
4 4 4 4 4 2 2 2 2 2 
4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 3 4 2 2 2 4 4 
3 3 4 4 4 2 2 2 2 4 
3 2 2 4 4 2 4 2 2 4 
4 4 2 4 4 2 4 2 4 2 
3 4 4 4 4 4 2 3 3 3 
4 2 4 4 4 5 5 4 4 5 
5 2 2 4 4 2 2 2 5 5 
3 4 3 3 3 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 
4 5 4 4 3 2 2 2 4 5 
2 2 5 5 5 4 4 2 3 5 
1 5 4 4 4 2 1 2 4 4 
2 2 4 5 5 4 2 4 4 5 
3 2 5 5 5 5 5 4 3 3 
4 2 2 4 4 3 2 2 2 4 
4 5 4 5 4 5 5 4 5 4 
4 3 4 4 5 4 2 4 4 2 
3 4 4 3 3 2 2 3 3 3 
4 5 4 4 3 2 3 4 4 2 
4 4 3 4 4 4 3 4 4 5 
3 4 5 4 4 5 4 4 4 5 
4 2 3 4 4 4 3 2 4 4 
ADLN-PERPUSTAKAAN UNIVERSITAS AIRLANGGA
SKRIPSI KUALITAS LAYANAN PERPUSTAKAAN... BANTENG PRASOJO D
  
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
4 4 3 4 4 2 2 4 3 2 
4 4 2 4 2 3 3 2 4 2 
4 4 4 4 4 3 2 2 3 2 
4 4 4 4 3 3 2 2 2 2 
4 3 3 3 4 4 2 4 4 4 
4 4 4 3 4 4 4 3 2 3 
3 3 4 4 4 2 2 2 3 4 
4 4 4 4 4 2 3 4 2 1 
5 4 3 3 4 2 4 5 2 4 
5 4 4 3 3 3 3 4 3 2 
4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 
4 4 2 4 4 2 2 2 5 3 
5 3 4 4 3 4 3 4 4 4 
4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 
3 4 4 4 3 3 3 3 4 3 
3 4 4 4 3 3 4 3 4 4 
3 3 3 3 4 3 4 3 4 3 
1 3 4 4 3 4 3 3 2 3 
4 4 3 3 3 4 4 3 4 4 
5 5 3 3 3 4 4 3 4 4 
4 4 3 4 4 3 4 3 4 4 
4 4 3 3 3 2 2 2 4 3 
5 4 2 3 2 3 2 4 3 3 
4 3 3 3 2 2 3 2 3 2 
2 3 4 3 3 3 2 2 3 2 
2 3 3 4 3 4 4 5 4 3 
2 3 3 3 3 2 3 2 2 3 
3 3 4 4 3 3 2 2 2 3 
2 2 3 3 2 2 2 3 3 3 
2 3 4 3 4 4 2 2 4 3 
 
P21 P22 P23 P24 P25 P26 P27 P28 P29 P30 
4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 
2 4 5 5 5 5 4 4 4 2 
2 2 4 4 5 5 2 2 2 2 
5 5 5 4 4 5 2 2 2 1 
2 2 5 4 4 4 2 2 2 2 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 
2 4 5 5 5 5 4 3 4 2 
4 2 4 4 4 4 5 4 4 4 
4 2 4 4 2 5 5 4 4 4 
4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 
4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 
ADLN-PERPUSTAKAAN UNIVERSITAS AIRLANGGA
SKRIPSI KUALITAS LAYANAN PERPUSTAKAAN... BANTENG PRASOJO D
  
4 2 4 4 4 4 4 4 4 3 
1 2 1 2 5 2 2 2 2 2 
4 2 4 5 4 5 2 4 2 2 
4 2 4 4 4 4 2 4 2 2 
4 1 4 4 5 5 2 4 2 3 
2 2 3 4 4 4 4 3 2 2 
2 3 5 5 5 5 2 2 2 2 
4 4 3 3 5 5 2 4 2 2 
4 4 3 4 5 4 2 4 2 4 
2 3 4 4 4 4 4 4 4 2 
2 3 4 4 3 4 2 2 2 2 
4 3 4 4 3 4 4 4 4 3 
4 4 4 3 5 5 3 3 2 4 
2 3 3 4 5 4 2 3 2 2 
4 3 4 4 3 4 4 3 4 4 
4 4 3 2 3 4 2 3 2 2 
4 3 4 3 4 4 2 3 2 2 
2 2 2 2 4 3 2 2 2 2 
3 2 2 3 5 4 2 4 2 2 
4 4 2 2 2 3 2 3 2 4 
4 4 4 3 2 4 2 3 2 3 
3 2 2 3 4 4 2 4 4 3 
4 4 3 4 3 4 4 4 3 3 
4 4 4 3 5 2 2 3 2 2 
4 3 2 2 2 2 2 2 3 2 
3 2 4 2 2 2 2 4 4 4 
3 4 4 2 2 2 4 4 3 4 
2 2 2 3 2 2 4 2 2 2 
3 3 2 2 2 3 4 4 2 2 
4 3 2 2 2 4 4 4 2 2 
2 2 4 2 2 2 3 4 3 4 
4 4 1 2 3 3 2 4 4 4 
4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 
4 4 3 4 4 3 4 4 4 3 
4 2 4 4 4 4 4 4 4 5 
2 2 2 4 4 4 4 3 4 2 
4 3 4 2 3 3 2 4 2 2 
2 2 4 2 3 4 4 4 4 2 
2 2 4 4 4 4 2 4 2 2 
4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 
5 4 4 4 4 5 4 4 5 5 
4 5 4 5 5 5 5 5 5 2 
4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 
3 3 3 4 4 4 4 3 5 4 
3 3 3 5 5 4 4 4 5 5 
ADLN-PERPUSTAKAAN UNIVERSITAS AIRLANGGA
SKRIPSI KUALITAS LAYANAN PERPUSTAKAAN... BANTENG PRASOJO D
  
2 2 3 3 4 3 4 4 4 3 
5 4 2 5 4 5 4 4 5 5 
4 5 3 2 2 2 3 2 4 5 
4 2 4 2 2 2 4 3 4 4 
5 5 5 3 4 5 5 4 5 5 
3 2 4 3 4 5 4 3 2 3 
2 2 2 2 2 3 3 2 2 2 
3 2 5 4 4 4 4 4 4 2 
5 4 3 4 4 4 4 4 4 3 
5 5 4 5 5 5 5 5 5 2 
4 4 5 4 4 4 4 4 4 2 
5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 
2 2 4 4 4 5 2 4 4 1 
3 2 4 4 4 4 2 2 2 1 
2 2 3 4 4 4 3 4 2 2 
2 2 3 4 3 4 4 4 2 2 
3 2 4 4 4 4 3 3 3 2 
2 2 2 3 2 4 4 4 4 2 
3 2 2 4 3 3 5 5 2 2 
4 5 4 5 2 2 2 2 2 2 
3 4 3 4 2 5 5 3 2 1 
3 2 4 4 4 4 2 2 2 1 
3 2 4 4 4 4 4 4 2 2 
4 1 4 5 5 5 4 4 4 1 
4 2 4 4 4 4 2 4 2 2 
2 2 3 4 4 4 2 2 2 2 
4 4 3 2 3 3 2 2 2 2 
4 2 4 3 4 3 2 2 2 3 
2 2 2 2 4 3 2 2 3 3 
3 2 2 3 3 4 3 4 2 3 
4 4 2 2 2 4 3 2 3 4 
4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 
3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 
4 4 3 4 3 4 4 4 3 3 
4 4 4 3 3 2 3 4 2 2 
4 2 2 2 2 2 2 2 3 2 
3 2 4 2 2 2 2 2 4 4 
3 4 4 2 2 2 4 4 3 4 
2 2 2 3 2 2 4 4 2 2 
3 3 2 2 2 4 4 4 3 2 
4 3 2 2 2 4 4 4 3 2 
2 2 4 3 4 4 5 2 4 4 
 
P31 P32 P33 P34 P35 
4 4 4 4 4 
ADLN-PERPUSTAKAAN UNIVERSITAS AIRLANGGA
SKRIPSI KUALITAS LAYANAN PERPUSTAKAAN... BANTENG PRASOJO D
  
4 3 4 5 4 
2 2 2 2 2 
2 2 4 5 4 
3 4 4 3 4 
5 5 5 5 5 
3 3 4 4 4 
4 4 2 2 2 
2 2 4 2 3 
2 2 5 2 4 
3 4 4 4 4 
4 5 5 3 4 
3 3 3 4 4 
3 2 1 2 2 
2 2 4 4 4 
2 2 2 2 2 
2 4 4 4 4 
2 2 2 2 2 
3 2 4 4 4 
2 2 4 4 4 
2 2 2 2 2 
2 2 2 2 2 
2 2 2 2 2 
3 3 4 4 4 
2 2 4 2 4 
2 2 4 4 4 
3 3 4 4 4 
2 2 4 4 4 
2 2 4 2 3 
2 2 4 2 3 
2 2 2 2 2 
2 2 4 4 3 
2 2 2 2 2 
3 3 2 2 2 
2 2 4 4 4 
2 2 4 2 3 
2 2 4 4 2 
3 2 4 4 3 
4 3 4 4 3 
3 2 2 2 2 
3 2 4 2 2 
3 2 4 4 4 
2 2 4 2 2 
2 1 4 3 2 
4 4 4 4 4 
3 4 4 4 4 
4 3 4 4 4 
ADLN-PERPUSTAKAAN UNIVERSITAS AIRLANGGA
SKRIPSI KUALITAS LAYANAN PERPUSTAKAAN... BANTENG PRASOJO D
  
4 2 2 2 2 
2 2 2 2 2 
2 3 4 2 4 
2 2 4 3 2 
4 3 4 4 4 
4 4 4 4 4 
3 2 4 4 2 
4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 
2 2 2 4 4 
2 2 3 4 2 
2 2 2 2 2 
4 3 2 2 3 
2 3 2 3 3 
2 3 3 2 2 
1 2 1 3 2 
2 2 2 2 4 
1 1 1 3 2 
2 2 2 3 3 
2 4 3 3 2 
2 2 3 2 3 
2 2 1 2 2 
3 3 3 2 3 
1 2 4 2 2 
2 4 4 4 2 
2 2 4 2 2 
1 4 3 2 2 
2 2 1 2 2 
2 2 2 3 2 
2 1 2 2 4 
4 3 2 2 2 
2 3 2 2 2 
2 4 2 3 4 
2 4 4 4 4 
2 2 2 4 2 
2 2 4 4 4 
2 2 3 2 3 
2 2 4 3 4 
2 2 3 2 4 
2 2 3 2 4 
2 2 2 3 2 
2 2 4 4 4 
4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 
2 2 3 3 4 
2 2 3 2 3 
ADLN-PERPUSTAKAAN UNIVERSITAS AIRLANGGA
SKRIPSI KUALITAS LAYANAN PERPUSTAKAAN... BANTENG PRASOJO D
  
2 2 3 3 2 
4 2 3 4 3 
4 3 4 3 4 
4 2 2 2 2 
2 2 3 2 2 
3 2 4 4 4 























SKRIPSI KUALITAS LAYANAN PERPUSTAKAAN... BANTENG PRASOJO D

